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51 Johdanto
Suomen  Kuvalehden  (29/2011)  pääkirjoitus  puntaroi  ihmisen  ja  työelämän  suhdetta. 
Hallituksen tavoitteena on nostaa eläköitymisikää ja parantaa työelämän laatua. Aikeita 
työelämän  remonttiin  riittää.  Skeptisenä  politiikan  mahdollisuuksista  työelämän 
parantamiseen  Suomen  Kuvalehden  pääkirjoituksessa  (29/2011,  s.  3)  todetaan,  että 
”Työkyvyttömyyden taustalla on usein viihtymättömyys työssä.” Onko asia näin?
“You become your job. I became what I did. I became a hustler. I became 
cold, I became hard, I became turned off, I became numb. Even when I wasn't 
hustling, I was a hustler. I don't think its terribly different from somebody 
who works on an assembly line forty hours a week and comes home cut of, 
numb,  dehumanized.  People  aren't  built  to  switch  on  and  off  like  water 
faucets.” (Roberta Victor, Hooker Studs Terkelin teoksessa Working, s. 102)
Edellä  oleva  lainaus  kuvaa  hyvin  ihmisen  ja  työn  suhdetta.  Työ  on  osa  ihmisen 
identiteettiä.  Se  muokkaa  ihmistä  ja  sen  vaikutus  kantaa  työajan  ulkopuolellekin. 
Henkisesti raskas työ vaikuttaa ihmiseen niin työaikana kuin työajan päätyttyä. Pystyykö 
ihminen  työskentelemään  täysipanoisesti  henkisesti  kuormittavassa  työssä?  Onko 
tarjoilutyö henkisesti kuormittavaa?
Lecklin  (1997,  229)  kertoo  organisaation  laadun  olevan  tulosta  organisaatiossa 
vallitsevasta  yhteistyöstä.  Organisaation  johdon,  tekniikkojen  ja  toimivien  prosessien 
lisäksi yhteistyön taustalla ovat inhimilliset tekijät – henkilöstö. Henkilöstö voi myös olla 
organisaation  heikoin  lenkki.  Jos  henkilöstön  työkyky on heikko ja  työmotivaatio  on 
laskenut, organisaatiolle aiheutuu lisäkuluja. Henkilöstöjohtamisessa on tärkeää selvittää, 
miten henkilökunta pidetään työkykyisenä ja motivoituneena, jotta henkilöstöä voitaisiin 
kuvailla organisaation voimavaraksi.
Vaikka  henkilöstö  nähdäänkin  organisaation  voimavarana, ei  tämä  aina  johda 
toimenpiteisiin henkilökunnan hyvinvoinnin edistämiseksi. Työterveyslaitoksen tekemän 
Työ  ja  terveys  Suomessa  2006  -tutkimuksen  mukaan  esimerkiksi  mielenterveyden 
häiriöistä johtuvat sairauspoissaolot ovat viime vuosina jatkuvasti lisääntyneet. Samassa 
tutkimuksessa  54  %  työssä  käyvistä  ilmoitti  kokevansa  joitakin  psyykkisiä  oireita. 
Tutkimuksessa havaittiin, että työtyytyväisyys oli hieman heikentynyt. (Työterveyslaitos 
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Vuonna  2005  34  %  työkyvyttömyyseläkemenoista  johtui  mielenterveyden  häiriöistä. 
Rahaksi  muutettuna  tämä  prosenttimäärä  vastaa  761  miljoonan  euron  menoja. 
Työkyvyttömyydestä  kertyy  Suomen  kansantaloudelle  vuosittain  laskua  noin  25–30 
miljardia  euroa.  Noin  kymmenen  prosenttia  yritysten  palkkakustannuksissa  selittyy 
työkyvyttömyyden,  sairauspoissaolojen  ja  tapaturmien  aiheuttamista  kustannuksista. 
(Työterveyslaitos 2007, 176– 190; Elinkeinoelämän keskusliitto 2011)
Palvelualoilla,  joilla  henkilöstökustannukset  ovat  suhteessa  korkeammat  kuin  muilla 
aloilla, on henkilöstön hyvinvointi merkittävä tekijä organisaation hyvinvoinnin kannalta. 
Tarjoilutyössä liiallisen henkisen kuormituksen aiheuttama stressi ja työuupumus voivat 
ajaa työntekijöitä sairaslomalle joskus pitkäksikin aikaa. Mielenterveysongelmien syynä 
voi olla työn liiallinen henkinen kuormitus.
1.1 Tutkimuksen tarkoitus
Tutkimuksen tavoitteena  on  kartoittaa  henkistä  kuormittumista  aiheuttavien  tekijöiden 
esiintymistä  tarjoilutyössä.  Tarkemmin  muotoiltuna  tutkimuksessa  selvitetään,  onko 
erilaisten tarjoilumuotojen välillä eroa kuormitustekijöiden esiintymisessä. Tarkasteltavia 
tarjoilumuotoja tutkimuksessa on viisi: banketti-, buffet-, à la carte- ja baaritarjoilu sekä 
kokouskahvitusten  hoito.  Kuormitustekijöiden  esiintymisen  lisäksi  selvitetään  niiden 
vaikutusta tarjoilijoiden kuormittumiseen.
Tutkimuksen  teoreettisen  osion  tarkoituksena  on  selvittää,  mitkä  tekijät  tarjoilutyössä 
ovat  mahdollisesti  henkisesti  kuormittavia.  Teoreettinen  osio  tehdään 
kirjallisuuskatsauksena.  Kirjallisuudesta  löydetyistä  tekijöistä  muokataan  erityisesti 
tarjoilutyöhön soveltuva lomake,  jota  käytetään hyväksi  tutkimuksen empiirisen osion 
suorittamisessa.
Empiirisen  osion  tarkoitus  on  selvittää  kuormitustekijöiden  esiintyminen  eri 
tarjoilumuodoissa.  Havaitsevatko  tarjoilijat  eri  tarjoilumuodoissa  eroja  kuormitus-
7tekijöiden  esiintymisessä?  Tutkimuksen  kohteena  ovat  vuokratyötä  tekevät  tarjoilijat. 
Empiirinen  osio toteutetaan kyselytutkimuksena,  jonka kohteena  on yksi  henkilöstön-
vuokrausyritys ja sen listoilla vuokratyötä tekevät tarjoilijat.
1.2 Tutkimusalueen rajaus
Tutkimus  rajataan  selvittämään  vain  työvuoron  aikana  esiintyviä  kuormitustekijöitä. 
Esimerkiksi  palkkaan  ja  työaikaan  liittyviä  tekijöitä  ei  kyselytutkimuksessa  oteta 
mukaan. Lisäksi tutkimuksesta karsitaan pois organisaatioihin liittyvät kuormitustekijät. 
Tämä  tehdään  siksi,  että  tutkimus  toteutetaan  henkilöstönvälitysyrityksen  kautta 
vuokratyötä  tekeville  tarjoilijoille,  joille  tietyn  tilaajayrityksen  organisaation  arviointi 
saattaa  olla  haastavaa  vain  yhden  tai  muutaman  siellä  tehdyn  työvuoron  perusteella. 
Kirjallisuudesta  on  kuitenkin  otettu  mukaan  kaikki  havaitut  kuormitustekijät,  mutta 
tutkimuslomaketta muotoiltaessa ne jätetään käsittelyn ulkopuolelle.
Toinen  rajaus  koskee  tutkittavia  tarjoilumuotoja.  Tässä  tutkimuksessa  keskitytään 
selvittämään viittä  tarjoilumuotoa:  1)  banketti-,  2) buffet-,  a  la  carte-,  4)  baari-  ja  5) 
kokouskahvitusten  tarjoilu.  Tutkimuksen  yleistämisen  kannalta  on  myös  otettava 
huomioon,  että  tutkimuksen  otanta  koostuu   yhden  henkilöstöpalveluyrityksen  kautta 
keikkatyötä  tekevistä  tarjoilijoista  eikä  jossakin  tietyssä  yrityksessä  vakituisessa 
työsuhteessa olevista tarjoilijoista.
81.3 Tutkimuksessa käytettäviä käsitteitä
Tässä tutkimuksessa tutkitaan henkistä kuormitusta ja kuormitustekijöitä vuokratyössä. 
Työsuojeluhallinnon selitys  henkisestä  kuormituksesta  on yksinkertainen.  Sen mukaan 
”henkinen kuormitus kuvaa työn ihmiselle asettamia vaatimuksia” (Työsuojeluhallinto 
2011). Kuormitusta voi olla työntekijälle liikaa, liian vähän tai sopivasti. Liiallisesta  tai 
liian  vähäisestä  kuormituksesta  voi  aiheutua  ongelmia  työntekijälle  tai  työyhteisölle. 
Kuormituksesta  voi  aiheutua  mm.  stressiä,  univaikeuksia,  väsymystä,  tuki-  ja 
liikuntaelinten vaivoja ja työn laadun heikkenemistä. (Työsuojeluhallinto 2011.)
Stressi on siis henkiseen kuormitukseen liittyvä ongelma. Sivistyssanakirja esittää kolme 
selitystä  sanalle  stressi.  Ensimmäiseksi  stressillä  tarkoitetaan  suurta  ja  epätavallista 
rasitusta.  Toisen  selityksen  mukaan  stressi  on  ”yksilön  elintoimintojen  tuntuva 
rasittuneisuus, mihin kuuluu mm. verenpaineen nousu, sisäerityksen muutokset, sydämen 
ja  hengityksen  kiihtyminen,  hikoilu  yms.,  mikä  voi  johtaa  väsymykseen  tai 
luhistumiseen”  (Koukkunen  2001,  641).  Kolmanneksi  stressi  selitetään  psyykkisenä 
stressinä, ”joka aiheutuu yksilön psyykkisten tarpeiden ja kykyjen sekä toisaalta toisten 
yksilöiden tai yhteiskunnan osoittamista, liian kovista vaatimuksista tai odotuksista, mikä 
voi johtaa häiriöihin” (Koukkunen 2001, 641.)
Itse sanan stressi voi siis tulkita monilla tavoin. Tekninen selitys on kuitenkin selkeä: 
aivot tarvitsevat sopivan määrän ärsykkeitä ympäristöstä toimiakseen. Jos ärsykkeitä on 
liikaa eivätkä aivot pysty käsittelemään niitä, voi aivotoiminta pysähtyä. Liian vähäisestä 
ärsykemäärästä  puolestaan voi seurata tarkkaavaisuuden heikkenemistä, pitkästymistä ja 
aloitekyvyn  heikkenemistä.  Ärsykkeet  voivat  olla  fyysisiä  tai  henkisiä.  Ärsykkeet 
aiheuttavat  kehossa  kemiallisen  reaktion,  jossa  päätoimijoina  toimivat  stressihormonit 
adrenaliini, noradrenaliini ja kortisoli. (Nevander Friström 1999). Tässä tutkimuksessa ei 
tarkemmin  pohdita  itse  stressireaktiota,  vaan  pitäydytään  henkisten  ärsykkeiden  – 
henkisen kuormituksen – parissa. Aivojen kaipaamilla ärsykkeillä puolestaan tarkoitetaan 
tässä tutkimuksessa esitettäviä kuormitustekijöitä.
Tarjoilumuotoja  on  monia.  Tässä  tutkimuksessa  paneudutaan  viiteen  tarjoilumuotoon: 
bankettitarjoiluun,  buffettarjoiluun,  à  la  carte  -tarjoiluun,  kokouskahvituksiin  ja 
9baaritarjoiluun.  Tilaustarjoiluja,  kuten  suurten  ryhmien  istuvia  illallisia,  kutsutaan 
banketeiksi.  Tilaustarjoiluja  voi  järjestää  monella  tapaa  eri  tilaisuuksia  varten. 
Bankettitarjoilu on muodollisin ja juhlavin muoto tilaustarjoilusta. Banketin ideana on, 
ettei  asiakas joudu nousemaan pöydästä tarjoilun aikana ollenkaan. Annokset  tuodaan 
asiakkaille joko valmiiksi lautasilla tai vatitarjoiluna. Koko tilaisuuden ajan noudatetaan 
tarjoilujen osalta sovittua kaavaa viinien ja ruokien tarjoilujen ja astioiden keräämisen 
suhteen. (Tapanainen 2010.)
Buffettarjoilussa asiakkaat  noutavat  syötävänsä  seisovasta  pöydästä,  niin  sanotusta 
noutopöydästä.  Tarjoilijoiden  tehtäväksi  jää  noutopöydän  täyttäminen,  käytettyjen 
astioiden  kerääminen  asiakkailta  ja  mahdollisesti  juomien  kaataminen.  (Mykkänen  ja 
Ursin 2006.) A la carte -tarjoilussa puolestaan asiakkaat tilaavat tarjoilijalta ruokalistalta 
haluamansa annokset  ja juomat pöytään tarjoiltuna (Lehmusvaara ja Muurinen 1998). 
Buffettarjoilusta käytetään kyselylomakkeessa tarjoilijoiden kesken vakiintunutta muotoa 
buffatarjoilu.
Baaritarjoilussa asiakkaat tilaavat haluamansa tuotteet tiskiltä. Tarjoilijan tehtävänä on 
vastaanottaa asiakkaan tilaus ja ojentaa valmistettu tuote asiakkaalle. Lisäksi tarjoilijan 
tehtävänä on kerätä asiakkaiden käyttämät astiat ravintolasta. (Mykkänen ja Ursin 2006.) 
Kokouskahvituksilla puolestaan  tarkoitetaan  kokousten  aikana  kokoustilaan,  aula-  tai 
käytävätiloihin katettavia välipalaksi tarjottavia kahvituksia (Mykkänen ja Ursin 2006). 
Kahvituksen tuotteet asiakas tilaa etukäteen ja tarjoilija hoitaa tilauksen esille sovittuun 
aikaan.
Koska tutkimus kohdistuu vuokratyövoimaan, on hyvä selvittää myös mitä vuokratyö on. 
Vuokratyöllä tarkoitetaan työtä, jossa työntekijän työnantajana on vuokratyötä välittävä 
yritys  –  henkilöstöpalveluyritys.  Varsinainen  työ  tapahtuu  kuitenkin 
henkilöstöpalveluyritykseltä  työvoimaa  tilaavan  käyttäjäyrityksen tiloissa.  Työnantajan 
velvollisuudet  –  esimerkiksi  palkanmaksu  –  kuuluvat  henkilöstöpalveluyrityksen 
hoidettaviksi.  Käyttäjäyritys ohjaa,  opastaa ja valvoo työntekijän suoriutumista työstä. 
(Palvelualojen ammattiliitto 2011b.)
Vuokratyö eroaa vakituisesta työsuhteesta monin tavoin. Vuokratyöntekijä voi itse valita 
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työvuoronsa  ja  työaikansa  sikäli  kuin  töitä  on  tarjolla.  Vapaammat  työajat  sopivat 
ihmisille, jotka eivät hae säännöllisyyttä työaikaan tai ansioihin. Esimerkiksi opiskelijan 
voi olla vaikea sitoutua säännöllisiin työaikoihin. Vuokratyö voi myös johtaa vakituiseen 
työsuhteeseen. (Palvelualojen ammattiliitto 2011b.)
Työajan lisäksi vapaus työpaikan valinnassa on vuokratyön erikoisuus. Työpaikkaa voi 
vaihtaa  päivittäin  ja  saada  näin  enemmän vaihtelua  työelämään.  Lainsäädännöllisestä 
näkökulmasta  tarkasteltuna  vuokratyö  ja  normaali  kokoaikainen  työ  eivät  poikkea 
toisistaan.  Palvelualojen ammattiliiton aloilla,  joihin tarjoilutyökin kuuluu, tulee myös 
vuokratyössä  noudattaa  vähintään  työehtosopimuksen  määräyksiä.  (Palvelualojen 
ammattiliitto 2011b.)
Vuokratyön  vapaudet  voi  myös  nähdä  negatiivisina:  vuokratyöntekijällä  ei  ole 
säännöllisiä  tuloja  eikä  varmuutta  tulevista  työvuoroista.  Vuokratyötekijän 
irtisanomisessa  ei  noudateta  irtisanomisaikoja,  joten  työt  saattavat  loppua  hetkessä. 
Paikan  vaihtuessa  usein  joutuu  myös  jatkuvasti  sopeutumaan  ja  opettelemaan  uuden 
paikan  tavoille.  Vuokrahenkilökunnan  perehdytys  on  usein  heikkoa.  Suhtautuminen 
vuokratyöntekijöihin  ei  työpaikalla  aina  ole  myönteistä.  Jotkut  voivat  ajatella 
vuokratyöntekijän  vievän  työtunteja  vakituiselta  henkilökunnalta.  (Palvelualojen 
ammattiliitto 2011b.)
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2 Henkinen kuormitus ja siihen vaikuttavia tekijöitä
Tutkimuksen  teoriaosion  tarkoituksena  on  selvittää,  mitkä  tekijät  tarjoilutyössä 
aiheuttavat henkistä kuormitusta. Teoreettinen osio jakautuu kahteen osaan. Tässä osassa 
käsitellään  ensimmäiseksi  henkistä  kuormitusta  ilmiönä  motivaation  ja  hyvinvoinnin 
näkökulmista.  Seuraavaksi  kirjallisuudesta  haetaan  varsinaisia  kuormitusta  aiheuttavia 
tekijöitä.  Tekijöitä  haetaan  tässä  luvussa  työelämästä  yleisesti.  Seuraavassa  luvussa 
syvennytään lähemmin palvelualalle suunnattuihin tutkimuksiin, minkä jälkeen luvussa 
neljä  muodostetaan  tutkimuksen  viitekehys.  Kirjallisuudesta  poimitaan  sekä  henkistä 
kuormitusta aiheuttavia tekijöitä että työtyytyväisyyden ylläpitämiseen liittyviä tekijöitä. 
Näin tehdään siksi, että oletusarvoisesti henkinen kuormitus ja työtyytyväisyys liittyvät 
toisiinsa.
Kirjallisuudesta löydetyistä kuormitustekijöistä karsitaan tähän tutkimukseen soveltuvat 
tekijät.  Lopullisten  kuormitustekijöiden  joukosta  poistetaan  näin  ollen  kaikki  tekijät, 
jotka eivät tapahdu työn tekemisen aikana. Esimerkiksi työaikaan ja palkkaan ei tässä 
tutkimuksessa  syvennytä.  Nämäkin  mainitaan,  mikäli  niitä  aineistossa  esiintyy,  mutta 
tutkimuksen  viitekehyksestä  ne  jätetään  pois.  Tutkimuksen  viitekehyksessä  kerrataan 
lopullisen lista tekijöitä ja samankaltaiset tekijät yhdistetään laajempiin ryhmiin. Tämän 
ryhmittelyn  avulla  saadaan  kyselylomakkeeseen  laajempia  kokonaisuuksia,  mikä  voi 
helpottaa kyselyyn vastaavien tehtävää.
Työmotivaatio,  -hyvinvointi  ja  työstä  suoriutuminen  ovat  kaikki  osa  työelämän 
kokonaisuutta.  Tätä  kokonaisuutta  selventää  Juutin  esittämä  (1992,  281)  Porterin, 
Lawlerin ja Hackmannin kehittelemä malli organisaation toiminnasta yksilötasolla (kuvio 
1).  Työn  havaittuihin  vaatimuksiin  vaikuttavat  toisaalta  organisaation  päämäärät  ja 
vaatimukset  yksilöltä  ja  toisaalta  työntekijän  tarpeet  ja  päämäärät.  Kun  yksilö  on 
havainnut  työn  vaatimukset,  hän  muodostaa  niistä  mieleisensä  kuvan  suoritettavista 
tehtävistä ja kehittää varsinaiset toimintasuunnitelmat.
Yksilön  toimintasuunnitelmiin  kuuluvat  käyttäytymisstrategiat  ja  panostus  työtekoon, 
joiden mukaan hän käyttäytyy työssään. Työkäyttäytymiseen vaikuttavat lisäksi henkilön 
taidot ja motivaatio – hänen valmiutensa suoriutua tehtävästä. Tulokset – suoritus ja 
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henkilön  kokema  työtyytyväisyys  –  perustuvat  henkilön  työkäyttäytymiseen.  (Juuti 
1992.) Työsuoritus on näin ollen riippuvainen työntekijän motivaatiosta.
Kuvio 1:  Juutin malli  organisaation  toiminnasta  Porterin,  Lawlerin  ja  Hackmannin  teorioiden  pohjalta 
(Juuti 1992, 281).
2.1 Motivaatio ja hyvinvointi
Weber (1978) selitti  ihmisen käyttäytymistä  rationaalisuuden perusteella.  Taloudelliset 
tekijät olivat hänen mukaansa ainoat, jotka vaikuttivat työkäyttäytymiseen. Elton Mayon 
johdolla  suoritettiin  vuonna  1927  Western  Electricin  Hawthorne-tehtailla  tutkimus 
ihmisten työmotivaatiosta. Tutkimus paljasti, että taloudelliset motiivit eivät olleet ainoat, 
jotka  ohjasivat  ihmisten  työntekoa  vaan  ”ihmiset  näyttivät  hakevan  myös  tyydytystä 
sosiaalisille tarpeilleen työssä” (Juuti 1983, 30.) Weberin malli ihmisestä rationaalisena 
olentona ei siis riitä selittämään työmotivaatiota.
Herzberg  (1959)  loi  Pittsburgissa  motivaatio–hygienia-teorian  selittämään 
työkäyttäytymistä ja työmotivaatiota. Hän totesi, että ihmisen käyttäytymiseen vaikuttaa 
kaksi  toisistaan  riippumatonta  tarpeiden  ryhmää,  jotka  ovat  hygieniatekijät  ja 
Organisaation
päämäärät
Organisaation
vaatimukset
yksilöltä
Havaitut
vaatimukset
Henkilön
tarpeet ja
päämäärät
Muokatut tehtävät
1. Organisaation
vaatimuksien
mukaiset tehtävät
2. Omien päämäärien
mukaiset tehtävät
1. Valenssit
2. Opitut odotukset
Toimintasuunnitelmat
1. Käyttäytymisstrategiat
2. Aiottu panostus
Työkäyt-
täytyminen
1. Taidot
2. Motivaatio
Tulokset
1. Suoritus
2. Tyytyväisyys
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motivaatiotekijät.  Tutkimus  teollisuuslaitoshenkilökunnasta  paljasti,  että 
tyytymättömyyttä kokevat ja tyytyväisiksi itsensä kokevat kiinnittivät työssä huomionsa 
eri  asioihin.  Tyytymättömät  kiinnittivät  huomionsa  työympäristöön,  kun  tyytyväiset 
puolestaan olivat enemmän kiinnostuneita itse työstä. Herzberg alkoi sittemmin käyttää 
työympäristöstä nimikettä hygieniatekijät ja työstä itsestään nimikettä motivaatiotekijät. 
(Herzberg ym. 1959; ref. Hersey ja Blanchard 1990, 61–65.)
Hygieniatekijät  liittyvät  työympäristöön  eivätkä  ne  Herzbergin  mukaan  ole  työn 
olennaisimpia osia.  Ne ”eivät  synnytä kasvua työntekijän suorituskapasiteetissa” vaan 
niiden  tehtävänä  on  ehkäistä  suoritusmenetyksiä  (Hersey  ja  Blanchard  1990,  62). 
Yrityksen toimintaperiaatteet, hallinto, työnjohto, työskentelyolosuhteet, henkilösuhteet, 
raha, status ja turvallisuus ovat Herzbergin jaottelussa hygieniatekijöitä. (Herzberg ym. 
1959; ref. Hersey ja Blanchard 1990, 61–65.)
Motivaatiotekijät  voivat,  toisin  kuin  hygieniatekijät,  lisätä  työntekijän 
suorituskapasiteettia  parantamalla  tämän  työtyytyväisyyttä  ja  motivaatiota.  Tällaisia 
tekijöitä ovat tunne aikaansaamisesta ja onnistumisesta, tunnustuksen saaminen työstä, 
työn haasteellisuus, kasvu- ja kehittymismahdollisuudet ja lisääntynyt vastuu. (Herzberg 
ym. 1959; ref. Hersey ja Blanchard 1990, 61–65.)
Taulukko 1. Motivaatio- ja hygieniatekijät 
Motivaatiotekijät Hygieniatekijät
Työ sinänsä Ympäristö
Saavuttaminen, onnistuminen
Tunnustus työstä
Haasteellinen työ
Lisääntynyt vastuu
Kasvu ja kehittyminen
Toimintaperiaatteet ja hallinto
Työnjohto
Työskentelyolosuhteet
Henkilösuhteet
Raha, status, turvallisuus
(Lähde: Herzberg ym. 1959; ref Hersey ja Blanchard 1990, 64)
Sosiologi Mills (2002) on myös tutkinut työntekoa teollisuudessa. Hänen lähtökohtanaan 
on työmoraali,  joka koostuu kahdesta  tekijästä:  työntekijän tyytyväisyydestä  ja  hänen 
mahdollisuuksistaan vaikuttaa työelämäänsä.
Sekä Herzbergin että Millsin teorioiden pohjana on tekijöiden kahtiajako. Kahtiajakoon 
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perustuu  myös  Csikszentmihalyin  (2006)  Flow-teoria.  Flow  tarkoittaa  optimaalisen 
elämyksen tilaa – mielentilaa, jossa huolia ei ole eikä syytä kyseenalaistaa, etteikö suunta 
elämässä olisi oikea. Kahtiajaon osat Flow-teoriassa ovat haasteet ja taidot.
Työelämään  sovellettuna  Csikszentmihalyin  (2006)  flow  tarkoittaa  työn  optimaalista 
sujuvuutta.  Työntekijä  nauttii  siitä,  mitä  työssään  tekee.  Flow-virtaan  päästään,  kun 
työntekijän taidot ovat tasapainossa työn haasteiden kanssa (kuvio 2). Jos työntekijän 
taidot  ylittävät  työn  tarjoamat  haasteet,  seurauksena  on  tylsistyminen.  Liian  suuret 
haasteet taitoihin nähden puolestaan johtavat työntekijän ahdistukseen ja levottomuuteen. 
Työntekijän taitojen lisääntyessä pitäisi myös työn tarjoamien haasteiden lisääntyä, jotta 
olisi mahdollista pysyä flow-virrassa.
Csikszentmihalyi (2006) esittää myös, minkälainen työ on työntekijälle nautinnollista. 
Hänen mielestään työstä saa sitä enemmän nautintoa, mitä enemmän se muistuttaa peliä. 
Tällä hän tarkoittaa sitä, että työ ja sen haasteet vaihtelevat ja sen tavoitteet ovat selvät. 
Lisäksi  tehtävät  on  sovitettu  työntekijän  taitojen  mukaan,  ja  työntekijä  saa  työstään 
välittömästi palauteta.
Kiristyvä  kilpailu  ja  vaatimukset  tehokkuudesta  ja  taloudellisuudesta  ovat  arkipäivää 
yritystoiminnassa.  Paineet  vaatimuksien  täyttämisestä  houkuttelevat  saamaan  aikaan 
tuloksia  mahdollisimman  vähillä  henkilöresursseilla.  Miten  palvelualoilla  työnantaja 
selviää  yhtälöstä,  jossa  pitäisi  mahdollisimman  pienin  henkilöstöresurssein  saada 
mahdollisimman  laadukasta  palvelua  asiakkaille?  Miten  nämä  paineet  vaikuttavat 
työntekijöihin? Ongelmat työhyvinvoinnissa ovat osa tätä yhtälöä. (Salomäki 2002.)
”Henkilöstön työtyytyväisyys on tärkeä laatutekijä. Vain motivoitunut, työssään viihtyvä 
Kuvio 2: Flow. (Csikszentmihalyi 2006, 99.)
taidot
haasteet
0 (matala)
(matala)
0
(korkea) ∞
Flow-virta
ahdistuminen
tylsistyminen
∞
(korkea)
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ja  innostunut  henkilöstö  pystyy  huippusuorituksiin.”  (Lecklin  1997,  247.)  Henkisesti 
kuormittunut työntekijä ei pysty samanlaiseen suoritukseen työssään kuin hyvinvoiva ja 
motivoitunut  työntekijä.  Stressi  aiheuttaa työntekijän keskittymiskyvyn heikkenemistä. 
Kuormittuminen saattaa työpaikalla johtaa ongelmiin aikataulutuksissa, heikentyneeseen 
laatuun  ja  jopa  virhesuorituksiin.  Yleistettynä  kuormittuminen  saattaa  johtaa  työn 
sujumattomuuteen. (Salomäki 2002, Kalimo 1987, Työsuojeluhallinto 2011.)
Edellä  mainittujen  ongelmien  lisäksi  konkreettisia  seurauksia  työhyvinvoinnin 
ongelmista  organisaatioissa  ovat  lisääntyneet  poissaolot  ja  henkilöstön  lisääntynyt 
vaihtuvuus.  Sairauspoissaoloista  ja  uuden  henkilökunnan  rekrytoinnista  syntyy 
organisaatiolle  lisäkuluja.  (Kalimo  1987.)  Mikä  lopulta  on  edullisin  vaihtoehto 
organisaatiolle?  Tuleeko  organisaatiolle  halvemmaksi  huolehtia  työhyvinvoinnista  ja 
henkilöstöresurssien  riittävyydestä  vai  maksaa  jatkuvista  sairauspoissaoloista,  uuden 
henkilökunnan  rekrytoinnista  ja  kuormittuneen  henkilöstön  mahdollisista 
virhesuorituksista? Leckliniä lainaten ”Parhaat tulokset saavutetaan, kun työntekijät ovat 
iloisia ja työstään innostuneita” (1997, 245).
2.2 Henkisesti kuormittavat tekijät
Työterveyslaitoksen  mukaan  ”työstressi  syntyy  henkisten  vaatimuksien  ja  työn 
hallintamahdollisuuksien  välisestä  epäsuhdasta”  (2007,  91).  Toisin  sanoen  jos  työn 
vaatimukset  ovat  työntekijän  vaikutusmahdollisuuksiin  nähden  liian  suuret,  riski 
työperäisen  stressin  syntymisestä  on  olemassa  (Työterveyslaitos  2007).  Mutta  mistä 
tekijöistä  työn  vaatimukset  ja  työntekijän  vaikutusmahdollisuudet  koostuvat,  ja  onko 
muitakin tekijöitä, jotka aiheuttavat henkistä kuormitusta?
Sihvonen (ref.  Aaltonen 2007) on kehittänyt  työkykykolmion,  jonka mukaan työkyky 
koostuu  kolmesta  alueesta:  1)  yksilöllisistä,  2)  toimintaympäristöllisistä  ja  3) 
työyhteisöllisistä tekijöistä. Yksilöllisiin tekijöihin kuuluvat työntekijän persoonallisuus, 
hänen sosiaalinen verkostonsa ja hänen fyysinen kuntonsa. Työntekijöiden mahdollisuus 
osallistua  päätöksentekoon  on  puolestaan  yksi  toimintaympäristöllinen  tekijä  ja 
työyhteisöllisiin  tekijöihin  kuuluvat  tekijät  kuten  yhteisöllisyys,  vuorovaikutus  ja 
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johtaminen.
Työn helppous, yksitoikkoisuus, vaikeus ja vastuullisuus ovat tekijöitä, jotka aiheuttavat 
henkistä kuormitusta. Jos työ on yksitoikkoista, eli työn sisältämät tehtävät ovat kapea-
alaisia  ja  toistuvat  jatkuvasti  samoina,  on  työntekijän  vaikea  pitää  itseään  vireänä. 
Virikkeettömän  työn  ongelma  on  työntekijän  mahdollinen  kyllästyminen  ja 
ikävystyminen  työhön,  koska  se  ei  anna  mahdollisuuksia  vaihteluun  tai  uuden 
oppimiseen. (Hannonen 2006; Kalimo 1987.)
Työn vastuullisuus voi olla sekä stressitekijä että kannustin työntekoon. Kalimon mukaan 
kohtuullinen määrä vastuuta työssä lisää työtyytyväisyyttä, kun taas liian suuri vastuu on 
hänen  mukaansa  ilmeinen  stressitekijä.  Tämä  on  samankaltainen  ajattelu  kuin  edellä 
mainitussa  Csikszentmihalyin  flow-teoriassa.  Stressitekijänä  vastuu  ilmenee  erityisesti 
työtehtävissä,  joissa henkilön ”toimenpiteet vaikuttavat muiden ihmisten oikeuksiin  ja 
turvallisuuteen tai suuriin taloudellisiin arvioihin”. (Kalimo 1987, 54, Csikszentmihalyi 
2006.)
Työstä muodostuva kokonaisuus vaikuttaa työntekijän henkiseen kuormitukseen. Työn 
määrälliset  vaatimukset  voivat  osana  tätä  kokonaisuutta  aiheuttaa  kuormitusta. 
Määrällisiä vaatimuksia ovat kiire, aikapaine ja työn paljous tai vähyys. (Airila 2002; 
Hannonen 2006.)  Kun tehtävää on liian paljon ja  siitä  suoriutumiseen on liian vähän 
aikaa,  kuormittaa  tästä  aiheutuva  aikapaine  työntekijää.  Suuret  työmäärät  aiheuttavat 
kiirehtimistä,  joka  pitkään  jatkuessa  voi  kuormittaa  työntekijää  (Juuti  1992; 
Työterveyslaitos  2007).  Työn vähyys puolestaan  voi  johtaa  työntekijän  tylsistymiseen 
(Csikszentmihalyi  2006).  Työtahti  voi  olla  rasittava  myös,  vaikkei  tahti  olisikaan 
kohtuuttoman  kova.  Näin  saattaa  käydä,  jos  tahti  on  yksityiskohtia  myöten  toisten 
Kuvio 3: Sihvosen työkykykolmio (ref. Aaltonen 2007, 37).
Yksilölliset tekijät
Toiminta-
ympäristölliset 
tekijät
Työyhteisölliset 
tekijät
TYÖKYKY
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määräämä. (Kalimo 1987.)
Keskeytykset  työnteossa  ovat  osa  työkokonaisuutta.  Kun  työntekijän  tehtävän 
suorittaminen syystä tai toisesta keskeytyy, hänen keskittymiskykynsä joutuu koetukselle, 
mikä puolestaan aiheuttaa henkistä kuormitusta. Puhelin voi soida kesken työsuorituksen, 
työtoveri voi tarvita apua, työnjohtaja voi muuttaa työtehtävää kesken kaiken tai tehtävä 
voi keskeytyä muusta syystä. (Hänninen ja Pitkänen 2007.)
Työkokonaisuuteen  kuuluvat  myös  työntekijältä  työn  suorittamiseen  vaaditut  taidot 
(Airila 2002). Otetaanko työtehtävien suunnittelussa huomioon työntekijöiden kyvyt ja 
taidot?  Csikszentmihalyin  (2006) flow-teoriaa  soveltaen  jos  työn suorittaminen vaatii 
tekijältä enemmän kuin mihin tämän taidot riittävät, työ voi aiheuttaa ahdistusta. Liian 
vähäiset taitovaatimukset puolestaan aiheuttavat tylsistymistä.
Työn merkittävyys ja epäselvät työtavoitteet aiheuttavat myös henkistä kuormitusta. Työn 
merkittävyydellä  tarkoitetaan  tässä  sitä,  vaikuttaako  työntekijä  työpaikallaan  muitten 
työntekijöitten työelämään. (Airila 2002; Takala ym. 2008.) Työtavoitteet ovat puolestaan 
epäselvät, kun työntekijälle ei ole selvitetty tarpeeksi selvästi hänelle asetetun tehtävän 
sisältöä tai tarkoitusta tai miten hänen tulee tehtävä suorittaa. Työtehtävien määrittelyssä 
ei  kuitenkaan  tarvitse  määritellä  jokaista  työtehtävää  yksityiskohtia  myöten  vaan 
”työntekijälle  on  annettava  riittävä  määrä  vapautta  sopeuttaa  ja  rytmittää  työ  oman 
mielensä  mukaisesti”  (Kalimo  1987,  56).  Työntekijän  tulee  olla  selvillä  työn  tekoon 
liittyvistä oikeuksista, mutta myös siihen liittyvistä rajoituksista (Kalimo 1987).
Työpaikan  ilmapiiri  vaikuttaa  myös  työntekijöiden  viihtymiseen.  Työntekijöiden  tai 
työntekijän  ja  työn  ohjaajan  välisten  suhteiden  toimimattomuus  voi  saada  aikaan 
kielteisiä tunteita, kuten ahdistusta, pelkoa ja vihaa, tai pahimmillaan tunteen henkisestä 
väkivallasta (Työterveyslaitos 2007). Sosiaalisten suhteiden toimimattomuus vaikeuttaa 
yhteistyötä  ja  hajauttaa  työyhteisöä.  Hajanainen  työyhteisö  puolestaan  aiheuttaa 
työuupumusta,  kun  taas  yhteisöllisyyden  tunne  auttaa  työn  imuun.  (Hannonen  2006; 
Tuomi 2003.)
Tutkijoiden listaamista kuormitustekijöistä nousevat esiin myös ongelmat organisaation 
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toimintatavoissa.  Ongelmat  työntekijöiden  oikeudenmukaisessa  kohtelussa  ja 
erimielisyydet  yrityksen  edustamista  arvoista  vaikuttavat  organisaation  ja  sen 
työntekijöiden hyvinvointiin. Koettu epätasa-arvo työntekijöiden kohtelussa voi aiheuttaa 
katkeruutta.  Arvokonfliktit  voivat  puolestaan  uuvuttaa  työntekijät.  (Hannonen  2006; 
Kalimo 1987; Työterveyslaitos 2007.)
Puutteellinen ja ristiriitainen tiedonkulku ja muutokset organisaatiossa voivat aiheuttaa 
psyykkistä turvattomuutta ja epävarmuuden tunnetta. Muutokset aiheuttavat jo sinällään 
kuormitusta, ja jos organisaatiossa suunnitellaan muutoksia, on työntekijöille annettava 
aikaa valmistautua niihin. Valmistautuminen on mahdollista jos muutoksista tiedotetaan 
jo, kun niistä ruvetaan keskustelemaan johtotasolla. (Hannonen 2006; Kalimo 1987.)
Työntekijän  vaikutusmahdollisuuksilla  on  Lindströmin  (2004),  Hannosen  (2006)  ja 
Työterveyslaitoksen (2007) mukaan tärkeä tehtävä henkisen kuormituksen synnyssä. Jos 
työntekijän  vaikutusmahdollisuudet  omaan  työhön  ovat  puutteelliset,  saattaa  siitä 
aiheutua  kuormitusta.  Takaamalla  työntekijälle  tarpeelliset  mahdollisuudet  vaikuttaa 
työhön voi toisaalta parantaa työmotivaatiota. Airilan (2002) esittämässä Job Diagnostic 
Survey -kyselyssä puolestaan puhutaan työntekijän itsenäisyydestä vastaavana tekijänä.
Työntekijän  vaikutusmahdollisuuksilla  ja  työntekijän  itsenäisyydellä  tarkoitetaan 
työntekijän  mahdollisuutta  vaikuttaa  omaan  työhönsä  ja  sen  suorittamiseen 
(Työterveyslaitos  2007).  Kalimo  käyttää  esimerkkinä  vaikutusmahdollisuuksien 
tärkeydestä työntekijän mahdollisuutta vaikuttaa työtahtiin: ”Työ, joka ei jätä lainkaan 
mahdollisuutta säädellä työtahtia, on ristiriidassa sekä ihmisen psyykkisten että fyysisten 
toimintojen  rytmisyyden  kanssa.  Ihmisen  toimintavalmius  vaihtelee  säännöllistä 
vuorokausirytmiä noudattaen, ja sen johdosta tehokkuus vaihtelee yhden työvuoronkin 
kuluessa.”  (Kalimo  1987,  54.) Itsenäisyys  työntekoon  liittyvissä  asioissa  vähentää 
kuormitusta, mutta Lehtelä ja Launis (2006) muistuttavat, ettei hyvä työ kuitenkaan ole 
yksintyöskentelyä.
Palautteen  antamisen,  työntekijöiden  palkitsemisen  ja  esimiestuen  on  havaittu 
vaikuttavan  myönteisesti  työntekijöiden  henkiseen  kuormitukseen  (Airila  2002; 
Hannonen 2006; Työterveyslaitos 2007). Kalimo kertoo, että ”ihminen kaipaa palautetta 
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työstään.  Epävarmuus  siitä,  miten  työsuoritus  tyydyttää  organisaatiota,  tai  kiitoksetta 
jääminen silloin, kun itse tietää suoriutuneensa hyvin, kiusaa suurta osaa työtekijöistä.” 
(Kalimo 1987, 58.)
Työn  palkitsevuus  vaikuttaa  myös  Lindströmin  mukaan  työntekijöiden  henkiseen 
kuormitukseen. Lindström esittää Siegristin tekemän mallin, jonka mukaan stressi syntyy 
työn  vaatimien  ponnistelujen  ja  työn  palkitsevuuden  epäsuhtana.  Palkitsevia  tekijöitä 
ovat Lindströmin mukaan työsuhteen turvallisuus, työntekijän etenemismahdollisuudet ja 
työkuvan  kehittyminen.  (Lindström  2004.)  Työkuvan  kehittymisen  lisäksi  työn 
palkitsevuutta lisää työntekijän mahdollisuus kehittyä (Työterveyslaitos 2007).
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3 Henkinen kuormitus tarjoilutyössä
Tarjoilutyö on mitä suurimmassa määrin palveluammatti. Kirjallisuusosiossa osiossa ei 
rajoituta  etsimään  kuormitustekijöitä  pelkästään  tarjoilutyötä  käsittelevästä 
kirjallisuudesta vaan palvelualoilta yleisesti. Palvelutyön erityispiirre on, että se sisältää 
kanssakäymistä  asiakkaitten  kanssa.  Tavoitteena  on  asiakkaan  toiveiden  täyttäminen. 
(Smith 1976.) Työntekijä–asiakas-viestintä on tärkeässä asemassa ja osapuolten tunteet 
saattavat  vaikuttaa  viestien  tulkintaan.  ”Ihmiset  kohtaavat  viestintätilanteen  harvoin 
emotionaalisesti  neutraalissa  mielentilassa,  ja  taitavan  viestijän  taitoihin  kuuluukin 
arvioida  oikein  viestintäkumppanin  emotionaalinen  tila  ja  muotoilla  viesti  tähän 
sopivaksi.”  (Pennington  2005,  19.)  Tarjoilija  joutuukin  arvioimaan  asiakkaittensa 
tunnetilaa  ja  mukauttamaan  oman  toimintansa  sen  perusteella.  Miten  tämä 
asiakaslähtöisyys vaikuttaa tarjoilutyön henkiseen kuormittavuuteen?
Zopiatis ja Orphanides (2009) tutkivat henkistä kuormitusta ravintola-alalla. He jakavat 
henkiseen kuormitukseen vaikuttavat tekijät 7 alueeseen:
1) yleinen työtyytyväisyys
2) tyytyväisyys urakehitykseen
3) tunnustus työstä
4) yritysympäristön ominaisuudet
5) työn selkeys vs. tehtävien sekavuus
6) tasa-arvo työpaikalla
7) päätöksenteon vapaus
Zopiatisin  ja  Orphanidesin  (2009)  esittämät  kuormitustekijät  vastaavat  aikaisemmin 
esitettyjä kuormitustekijöitä eivätkä erityisesti erota palvelutyötä muusta työstä. He eivät 
tutkimuksessaan ota kantaa palvelutyön asiakaslähtöisyyden vaikutukseen työntekijöiden 
henkiseen kuormittumiseen. Asettaako palvelutyö tekijälleen emotionaalisia vaatimuksia, 
jotka aiheuttavat kuormitusta?
Emotionaalisilla  vaatimuksilla  tarkoitetaan  henkilön  tunne-elämään  kohdistuvia 
vaatimuksia.  Schaufeli  ja  Bakker  (2004)  tutkivat  työn  vaatimusten  ja  työresurssien 
yhteyttä henkiseen kuormitukseen. Tärkeänä tutkimuskohteena heidän tutkimuksessaan 
on  emotionaalisten  vaatimusten  vaikutus  kuormitukseen.  Survey-tutkimuksen 
vastaajajoukosta  (n=847)  kolmasosa oli  kotihoitajia.  Kotihoitajien  lisäksi  Schaufeli  ja 
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Bakker  tutkivat  henkilökuntaa  vakuutusyhtiöstä,  työterveys  ja  -turvallisuusyrityksestä 
(Occupational  Health  and Security  Service)  ja  eläkevakuutusyrityksestä.  (Schaufeli  ja 
Bakker 2004.)
Schaufelin ja Bakkerin tutkimuksen mukaan työtaakalla, emotionaalisilla vaatimuksilla, 
sosiaalisella  tuella,  valmennuksella  ja  palautteen  annolla  on  tilastollisesti  merkitsevä 
yhteys  uupumiseen.  Työtaakan  ja  emotionaalisten  vaatimusten  yhteys  uupumiseen on 
tutkimuksen  mukaan  positiivinen,  eli  ne  aiheuttivat  uupumista  ja  terveysongelmia. 
Sosiaalisen tuen, valmennuksen ja palautteen annon yhteys uupumiseen on puolestaan 
negatiivinen. Niillä voi siis ehkäistä uupumista. (Schaufeli ja Bakker 2004.) 
Lisäksi  Schaufeli  ja  Bakker  (2004)  yhdistävät  tutkimuksessaan  vaillinaiset  resurssit 
heikentyneeseen työsitoutumiseen.  Resursseina  he mainitsevat  tässä  yhteydessä työstä 
saatavan  palautteen,  työkontrollin,  mahdollisuuden  osallistua  päätöksentekoon  ja 
työnantajalta ja työtovereilta saatavan sosiaalisen tuen.
Zapf  ja  Holz  (2006)  tutkivat  palvelutyön  emotionaalista  kuormitusta.  He  suorittivat 
tutkimuksen kyselytutkimuksena ja heidän tutkimuksensa otos (n=1158) koostui hotelli-, 
pankki- ja lastentarhahenkilökunnasta ja puhelinmyyjistä. Tutkimuksessaan Zapf ja Holz 
(2006) erottavat tunnetyön vaatimukset neljään ryhmään: 1) vaatimus esittää positiivisia 
tunteita, 2) vaatimus esittää ja käsitellä negatiivisia tunteita, 3) herkkyysvaatimus, jolla 
he tarkoittavat vaatimusta aistia toisen osapuolen tunteet, ja 4) viimeisenä he esittävät 
emotionaalisen  dissonanssin  vaatimuksen.  Emotionaalisella  dissonanssilla  tarkoitetaan 
ristiriitaa työntekijän tuntemien ja esittämien tunteiden välillä: työntekijä voi esimerkiksi 
olla surullinen, mutta tehdäkseen työnsä hänen on ulospäin vaikutettava iloiselta.
Zapfin ja Holzin (2006) tutkimuksesta ilmenee, että emotionaalinen dissonanssi vaikuttaa 
uupumiseen.  Tutkimuksen  mukaan  positiivisten  tunteiden  esittäminen  aiheuttaa 
uupumista,  jos  taustalla  on  emotionaalista  dissonanssia.  Ilman  emotionaalista 
dissonanssia  positiivisten tunteiden esittämisellä  todettiin  kuitenkin olevan terveydelle 
positiivinen vaikutus. Negatiivisten tunteiden esittämisellä puolestaan ei todettu suoraa 
eikä dissonanssin kautta epäsuoraa vaikutusta uupumiseen. Herkkyysvaatimus kuitenkin 
vaikuttaa tutkimuksen mukaan uupumiseen.
22
Emotionaalisen dissonanssin vaikutusta  tutkivat  myös Heuven ja Bakker.  He  pyrkivät 
todistamaan  oikeaksi  hypoteesin,  jonka  mukaan  emotionaalinen  dissonanssi  on 
olennainen  tekijä  palvelualan  henkilöstön  uupumisessa.  Hollantilaisen  lentoyhtiön 
matkustamohenkilökunnalle suunnattuun kyselytutkimukseen osallistui 220 työntekijää. 
Heuvenin  ja  Bakkerin  (2003)  tutkimus  osoittaa  heidän  hypoteesinsa  oikeaksi: 
emotionaalinen  dissonanssi  aiheuttaa  palvelutyöntekijöiden  uupumista.  Lisäksi  heidän 
tutkimuksensa  paljastaa  emotionaalisen  dissonanssin  olevan  muita  työn  vaatimuksia 
merkittävämpi uupumiseen vaikuttava tekijä.
Saarela  ja  Isotalus  (2000)  ovat  selvittäneet  työväkivallan  esiintymistä  Suomessa.  He 
toteavat,  että  väkivallan  uhka  voi  aiheuttaa  pelkoa  ja  ahdistusta,  mikä  voi  vaikuttaa 
työntekijän  jaksamiseen  ja  viihtymiseen  työssä.  Väkivallan  uhkaa  esiintyy  heidän 
mukaansa  erityisesti  palveluammateissa.  Väkivaltatyötapaturmien  vaaravyöhykkeellä 
ovat  erityisesti  hotellien  ja  ravintoloiden  vahtimestarit,  mutta  vaara  on  suuri  myös 
esimerkiksi ravintoloiden tarjoilijoilla ja hovimestareilla.
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4 Tutkimuksen viitekehys ja rajaus
Mitkä  tekijät  vaikuttavat  henkiseen  kuormitukseen?  Kirjallisuuden  perusteella  on 
löydetty  useita  tekijöitä,  jotka  voivat  aiheuttaa  henkistä  kuormitusta.  Useat  lähteet 
(Csikszentmihalyi  2006;  Lindström  2004;  Työterveyslaitos  2007) kertovat  henkisen 
kuormituksen  johtuvan  työn  vaatimuksien  ja  työntekijän  vaikutusmahdollisuuksien 
ristiriidasta.  Toisen  jaottelun  mukaan  ristiriita  on  työn  ponnistelujen  ja  sen 
palkitsevuuden välillä. Tässä tutkimuksessa yhdistetään nämä kaksi ajattelutapaa. Työn 
vaatimukset ja työn vaatimat ponnistukset vastaavat läheisesti toisiaan. Näistä käytetään 
jatkossa vain nimitystä työn yleiset vaatimukset. Työntekijän vaikutusmahdollisuudet ja 
työn palkitsevuus yhdistetään selkeyden vuoksi saman otsikon alle, ja niistä käytetään 
nimitystä työn palkitsevuus.
Henkistä  kuormitusta  aiheuttavien  tekijöiden  ryhmittelyssä  työn  yleisiin  vaatimuksiin 
sopivia tekijöitä on lähteistä löytynyt seuraavia:
• työmäärä, jolla tarkoitetaan sekä työn paljoutta tai vähyyttä: kiire ja aikapaine
• jatkuvat keskeytykset työnteossa
• työn vaikeus, vastuullisuus tai helppous, yksitoikkoisuus
• työntekijän kykyjen ja taitojen huomioon ottaminen
• työtavoitteiden epäselvyys
(Airila 2002; Hannonen 2006; Hänninen ja Pitkänen 2007; Lindström 2004; Schaufeli ja 
Bakker 2004; Tuomi 2003; Työterveyslaitos 2007.)
Ristiriidan  kuormitusta  hillitsevä  osa  sisältää  työn  palkitsevuuden.  Tähän  ryhmään 
kuuluu  työntekijän  vapaus  päättää  omaan  työhönsä  liittyvistä  asioista.  Työntekijän 
kokema  työn  merkittävyys  sopii  myös  tähän  ryhmään.  (Aaltonen  2007;  Airila  2002; 
Hannonen 2006; Lindström 2004; Tuomi 2003; Työterveyslaitos 2007.)
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Palvelualalla  työntekijöitä  kuormittavat  erityisesti  työn  emotionaaliset  vaatimukset. 
Suurin  vaikuttava  tekijä  tässä  on  emotionaalinen  dissonanssi.  Lisäksi  palvelualan 
herkkyysvaatimus  vaikuttaa  työntekijöiden  uupumiseen  samoin  kuin  väkivallan  uhka. 
Näiden tekijöiden lisäksi tähän ryhmään voi lisätä yksintyöskentelyn. (Hannonen 2006; 
Heuven ja Bakker, 2003; Lehtelä ja Launis 2006; Saarela ja Isotalus 2000; Schaufeli ja 
Bakker 2004; Zapf ja Holz 2006.)
Kirjallisuudessa  käsitellään  myös  organisaatiota  yhtenä  tärkeänä  osa-alueena 
kuormituksen syntymisessä. Tarkempia kuormitusta aiheuttavia organisaatioon liittyviä 
tekijöitä ovat
• työilmapiiri: työasenteet, työryhmän ja organisaation ilmapiiri, sosiaaliset suhteet, 
yhteisöllisyys ja vuorovaikutus
• esimiestuki, johtaminen ja työntekijöiden valmennus
• ristiriitainen tai puutteellinen tiedonkulku
• työntekijöiden oikeudenmukainen kohtelu
• palaute
• muutokset organisaatiossa
• arvot
(Aaltonen 2007; Hannonen 2006; Lehtelä ja Launis 2006; Kalimo 1987; Schaufeli 2004; 
Tuomi 2003; Työterveyslaitos 2007.)
Edellä  on  esitelty  kaikkia  löydettyjä  henkistä  kuormitusta  aiheuttavia  tekijöitä.  Tässä 
tutkimuksessa  perehdytään  kuitenkin  pelkästään  työvuoron  aikana  tapahtuvaan 
kuormitukseen.  Tutkimuksen  kohteena  ovat  vuokratyöntekijät,  jotka  saattavat  tehdä 
yhden työvuoron yhdelle organisaatiolle, toisen vuoron toiselle organisaatiolle jne. Tämä 
rajoittaa  organisaatioon  liittyvien  kuormitustekijöiden  tutkintaa,  joten  se  osa-alue  on 
suurimmaksi  osaksi  jätettävä  tämän tutkimuksen ulkopuolelle.  Osittain  organisaatioon 
liittyvät  tekijät  voidaan ottaa  tutkimukseen mukaan.  Vuokratyöntekijä  voi  esimerkiksi 
saada  palautetta  myös  tilaajayritykseltä.  Palaute  voidaankin  liittää  myös  työn 
palkitsevuuteen.
Kun  edellä  esitettyyn  kuormitustekijöiden  tiivistelmään  liitetään  tämän  tutkimuksen 
tarkoitus ja rajoitukset saadaan tätä tutkimusta varten aikaan seuraavanlainen viitekehys:
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Tutkimuksen tarkoituksena on siis tutkia tarjoilumuodon vaikutusta kuormitustekijöiden 
esiintymiseen  ja  kuormitustekijöiden  vaikutusta  tarjoilijoiden  henkiseen 
kuormittumiseen. Tutkimuksessa pyritään vastaamaan seuraaviin kolmeen kysymykseen:
1) Mitä kuormitustekijöitä tarjoilutyössä esiintyy?
2) Poikkeavatko tarjoilumuodot toisistaan kuormitustekijöiden esiintymisessä?
3) Miten tarjoilijat reagoivat kuormitukseen?
Tässä tutkimuksessa tarkkailussa on viisi tarjoilumuotoa. Muodot ovat bankettitarjoilu, 
buffet-tarjoilu,  à  la  carte  -tarjoilu,  kokouskahvitusten  hoito  ja  baaritarjoilu. 
Kuormitustekijöiden  esiintymistä  tutkitaan  siis  edellä  mainituista  viidestä 
tarjoilumuodosta.  Tutkimusta  varten  kuormitustekijät  ryhmitellään  kolmeksi 
kategoriaksi: yleiset vaatimukset, palkitsevuus ja emotionaaliset vaatimukset. 
Tarjoilutyön yleisiä vaatimuksia tutkitaan seitsemän mittarin avulla. Mittarit ovat kiire, 
odottaminen, tehtäviin opastus, tehtävien sopeuttaminen, tehtävien vaativuus, etsiminen 
ja työn sisältämät keskeytykset. Kiireen ja odottelun tehtävänä on selventää tarjoilutyön 
sisältämää  aikapainetta.  Tehtäviin  opastus  viittaa  siihen,  miten  uudet  tehtävät  ja 
toimenkuvat  esitetään  tarjoilijalle.  Tehtävien  sopeuttamisella  tarkoitetaan  sitä,  miten 
työtehtävät  sovitetaan  tarjoilijakohtaisesti  tarjoilijan  taitojen  mukaan.  Tehtävien 
vaativuus on tarjoilijan oma näkemys hänelle asetettujen tehtävien vaativuudesta juuri 
hänelle.  Keskeytykset  ja  tavaroiden etsiminen mittaavat  häiriötekijöitä  tarjoilijan työn 
sujuvuudessa.
Työn  palkitsevuus  koostuu  kahdeksasta  mittarista:  työntekijän  päätäntävalta,  työn 
ohjeistus,  valvonta,  työn  merkittävyys,  esimieheltä  saatava  rakentava  palaute  ja 
esimieheltä,  työtovereilta  tai  asiakkailta  saatava kiitos  hyvästä  työstä.  Päätäntävallalla 
tarkoitetaan työntekijän mahdollisuutta päättää itse työnsä suoritustavasta. Ohjeistuksella 
Kuvio 4: Tutkimuksen viitekehys.
Tarjoilumuoto
Yleiset
vaatimukset
Palkitsevuus
Emotionaaliset
vaatimukset
Henkinen kuormitus
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puolestaan  tarkoitetaan  sitä,  kuinka  tarkasti  työn  suoritustapa  on  ennalta  määritelty. 
Valvonnalla tarkoitetaan esimiesten luottamusta työntekijöihin ja työn merkittävyydellä 
puolestaan selvitetään, kuinka työntekijät arvostavat omaa työtään. Tuntevatko he, että 
heidän  työllään  on  merkitystä  muiden  työn  suorittamiseen?  Lisäksi  palkitsevuudesta 
selvitetään palautteen saantia sekä kriittisen palautteen että positiivisen palautteen osalta.
Kolmas kategoria sisältää työn emotionaaliset vaatimukset. Tässä tutkimuksessa näihin 
vaatimuksiin  lasketaan  herkkyysvaatimus,  emotionaalinen  dissonanssi,  asiakkaiden 
epäasiallinen  käyttäytyminen,  työntekijöiden  käyttäytyminen  toisiaan  kohtaan  ja  työn 
tekeminen yksin. Herkkyysvaatimus tarkoittaa sitä, miten työntekijä joutuu tulkitsemaan 
asiakkaan olotilaa ja sovittamaan oma käyttäytymisensä sen mukaisesti. Emotionaalinen 
dissonanssi  on  yhteydessä  herkkyysvaatimukseen  selventämällä  tilannetta,  jossa 
työntekijä joutuu ulospäin esittämään positiivista, vaikkei työntekijän mielentila olisikaan 
positiivinen.  Lisäksi  selvitetään,  miten  asiakkaat  kohtelevat  työntekijöitä  ja  miten 
työntekijät kohtelevat toisiaan. Viimeisenä selvitetään, kuinka suuri osa tarjoilutyöstä on 
yksintyöskentelyä.
Kuormitustekijäryhmien  lisäksi  tutkitaan  tarjoilijoiden  henkistä  kuormitusta  kuuden 
mittarin  ja  niistä  muodostetun  kokonaisarvon  avulla.  Seuraavassa  kappaleessa 
selvitetään,  miten  tutkimus  suoritetaan:  mitä  tutkimusmenetelmiä  käytetään  ja  miten 
tutkimuksen mittarit muodostetaan.
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5 Aineisto ja tutkimusmenetelmät
Mitä  tutkitaan?  Miten  tutkitaan?  Nämä  kysymykset  kulkevat  rinta  rinnan 
tutkimusmenetelmää päätettäessä. Kvantitatiiviset menetelmät tarjoavat mahdollisuuden 
kuvata  jonkin  ilmiön  rakennetta  (Alkula  ym.  1995).  Esimerkiksi  se,  mistä  osista 
tarjoilutyön henkinen kuormitus  koostuu ja  miten nämä osat  liittyvät  toisiinsa,  kuvaa 
ilmiön rakennetta.  Koska tutkimuksen tarkoituksena on selvittää henkistä  kuormitusta 
aiheuttavien  tekijöiden  esiintymistä  tarjoilutyössä  ja  tekijöiden  yhteyttä  tarjoilijoiden 
kuormittumiseen, päädytään käyttämään kvantitatiivisia menetelmiä.
Seuraavaksi  ongelmaksi  tulee  aineiston  hankinta.  Onko  mahdollista  käyttää  valmiita 
aineistoja? Valmiita kvantitatiivisia aineistoja ovat esimerkiksi erilaiset tilastot, arkistot ja 
aikaisemmat  tutkimukset  (Alkula  ym.  1995).  Tarjoilutyön  kuormitustekijöistä  löytyy 
valmista materiaalia vain itse kuormitustekijöiden kartoittamiseen. Kuormitustekijöiden 
rakenteesta  –  niiden  esiintymisestä  ja  yhteyksistä  toisiinsa  ja  kuormittumiseen  –  ei 
valmista aineistoa ole saatavissa, joten se on kerättävä itse.
Aineistonkeruumenetelmän  valinnassa  on  otettava  huomioon,  tutkitaanko  nykyhetkeä, 
mennyttä vai tulevaisuutta. Tarjoilutyön henkisen kuormituksen tapauksessa tarjoilijoiden 
havaitsemia  kuormitustekijöitä  selvitetään  kuuden  kuukauden  ajanjaksolta.  Henkisen 
hyvinvoinnin osalta tutkimus kuvaa tarjoilijoiden tilannetta  tutkimuksen aikana.  Millä 
tavalla  kerätä  aineistoa  nykytodellisuuden tutkimiseen?  Yin  (ref.  Järvinen ja  Järvinen 
1996) esittää neljä menetelmää, joita voi käyttää nykyhetken tutkimiseen. Menetelmät 
ovat  koe,  katsaus,  arkistoanalyysi  ja  tapaustutkimus.  Case-tutkimus  ja  kokeellinen 
tutkimus  soveltuvat  tapauksiin,  joissa  haetaan  vastausta  kysymyksiin  miten  ja  miksi. 
Tarjoilutyön henkisen kuormituksen tapauksessa pyritään kuitenkin selvittämään, kuinka 
paljon kuormitustekijöitä esiintyy,  ei  miksi  tai  miten niitä  esiintyy.  Kun arkistoista ei 
löydy vastauksia tarjoilutyön henkisen kuormituksen selvittämiseksi, jää katsaus ainoaksi 
soveltuvaksi aineistonkeruumenetelmäksi. (Järvinen ja Järvinen 1996.)
Katsausta  käytetään  yleisnimityksenä  kvantitatiivisille  haastattelu-  ja 
kyselytutkimuksille.  Englanninkielinen  nimitys  näille  aineistonkeruumenetelmille on 
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survey. (Alkula ym. 1995.) Haastattelututkimuksen muotoja on kolme: avoin haastattelu, 
puolistrukturoitu  haastattelu  ja  strukturoitu  haastattelu.  Avoimessa  haastattelussa 
haastattelija  etenee  avointen  keskusteluteemojen  –  tutkimusteemojen  –  pohjalta. 
Strukturoidussa  haastattelussa  kysymyspatteristo  on  tarkasti  suunniteltu. 
Puolistrukturoitu  haastattelu  on  näiden  välimuoto  ja  se  sisältää  sekä  strukturoituja 
kysymyksiä  että  avoimia  keskusteluteemoja.  Avoin  haastattelu  soveltuu  laadulliseen 
tutkimukseen, kun pyritään esimerkiksi kuvaamaan laajalti jotakin ilmiötä. Strukturoidut 
haastattelut puolestaan antavat mahdollisuuden määrälliseen tutkimukseen, esimerkiksi 
jonkin ilmiön tilastolliseen yleistämiseen. (Järvinen ja Järvinen 1996.)
Kyselytutkimus  poikkeaa  strukturoidusta  haastattelusta  siinä,  että  tutkija  ei  ole 
vastaustilaisuudessa  läsnä.  Tällöin  kysymysten  muotoilun  on  oltava  niin  selkeä,  ettei 
mahdollisuutta  väärinkäsityksiin  ole.  Kyselylomaketutkimus  on  haastattelututkimusta 
nopeammin  järjestettävissä,  koska  tutkijan  ja  vastaajien  ei  tarvitse  löytää  yhteistä 
henkilökohtaista  aikaa.  Kyselytutkimuksen  luotettavuutta  parantaa  haastatteluihin 
verrattuna  se,  että  kysymykset  esitetään  jokaiselle  koehenkilölle  täysin  samassa 
muodossa. Kyselytutkimuksessa tutkija ei kuitenkaan voi auttaa vastaajaa mahdollisissa 
epäselvyyksissä  samalla  tavalla  kuin  haastattelutilanteessa,  eikä  hän  voi  varmistua 
vastaajan henkilöllisyydestä. (Bryman 2006; Valli 2001.)
Tutkimus  tarjoilutyön  henkisestä  kuormituksesta  on  määrällinen  tutkimus,  joten 
katsausmenetelmistä  aineistonkeruuseen  soveltuvat  lähinnä  kyselytutkimus  ja 
strukturoidut  haastattelut.  Kyselytutkimus  mahdollistaa  suuremman  otannan  ja  on 
ajankäytöllisesti  tehokkaampi  menetelmä.  Ongelmaksi  jää  kyselytutkimusten  usein 
alhainen  vastausprosentti.  Vastausprosenttia  voi  kuitenkin  yrittää  parantaa 
kyselylomakkeen muotoilun ja innostavuuden kautta. (Bryman 2006.)
Miten  kehittää  kyselylomake  tutkimusta  varten?  Vastaavaa  tutkimusta  ei  ole 
löydettävissä,  joten  valmista  kyselylomakettakaan  ei  ole  saatavilla.  Tutkimuksia 
henkisestä  kuormituksesta  on  kuitenkin  tehty  ja  malleja  henkisen  kuormituksen 
selvittämiseen on olemassa.  Maslach Burnout  Inventory on yksi  henkistä  kuormitusta 
kartoittava  menetelmä  (Zopiathis  ja  Oriphanides  2009).  DPSNordic-ADW  (Nordic 
Questionnaire for Monitoring the Age Diverse Workforce) puolestaan tutkii työvoimaa 
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yleisemmin, mutta sisältää henkisen kuormituksen tutkimiseen soveltuvia osia (Norden 
2008).  Kirjallisuudesta  löydetyistä  tarjoilutyön  kuormitustekijöistä  saadaan  Maslach 
Burnout  Inventorya  ja  DPSNordic-ADW:ta  apuna  käyttäen  kehitettyä  kyselylomake, 
jonka  avulla  selvitetään,  kuinka  usein  tarjoilijat  eri  tarjoilumuodoissa  törmäävät 
kuormitustekijöihin ja miten nämä vaikuttavat heihin.
Ennen varsinaista empiiristä tutkimusta suoritettiin kehitetylle lomakkeelle esitutkimus 
tammikuussa  2011.  Esitutkimuksessa  kaksi  tarjoilija  ja  yksi  viestinnän  opiskelija 
vastasivat lomakkeen kysymyksiin tutkijan ollessa läsnä. Esitutkimuksen avulla pyrittiin 
selvittämään  lomakkeen  mahdolliset  ongelmakohdat,  kuten  mahdolliset  sekavuudet 
kysymyksenasettelussa.  Onko  tehtävänannot  mahdollista  ymmärtää  väärin?  Ovatko 
kysymykset  tai  vastausvaihtoehdot  mahdollisesti  monimerkityksisiä?  Jos  ongelmia 
havaittiin,  muutettiin  lomaketta  niiden poistamiseksi.  Tämän pilottitutkimuksen avulla 
pyrittiin  parantamaan  varsinaisen  empiirisen  tutkimuksen  luotettavuutta  poistamalla 
lomakkeesta löytyneet heikkoudet.
Lopullinen lomake (ks. liite 1) sisältää kuusi varsinaista osiota ja taustatieto-osion. Osiot 
1–5 ovat kysymysten osalta identtisiä, mutta koskevat eri tarjoilumuotoja. Nämä osiot 
sisältävät  kaikki  kolme  kohtaa:  A)  kysymys  tarjoilijan  aktiivisuudesta  kyseisessä 
tarjoilumuodossa,  B)  20  kohdasta  koostuva  patteristo  kuormitustekijöistä  ja  C)  avoin 
kohta mahdollisille vastaajan omille lisäyksille kyseisen tarjoilumuodon kuormitus- ja 
motivaatiotekijöistä.  B-osion  seitsemän  ensimmäistä  kysymystä  liittyvät  työn  yleisiin 
vaatimuksiin,  kahdeksan  seuraavaa  työn  palkitsevuuteen  ja  viimeiset  viisi  työn 
emotionaalisiin vaatimuksiin. Kuudennen osion tarkoituksena on selvittää tarjoilijoiden 
kuormittumista. Osio sisältää kuusi mittaria: 1) uupumus, 2) kyynisyys, 3) ahdistus, 4) 
pirteys, 5) itsensä arvostaminen ja 6) ajatusten selkeys.
Voidaanko tutkimus suorittaa koko populaatiolle vai joudutaanko tutkimus suorittamaan 
pienemmän otannan pohjalta? Palvelualojen ammattiliiton tilastojen mukaan majoitus- ja 
ravitsemisalat työllistivät 71 300 työntekijää vuonna 2010 (Palvelualojen ammattiliitto 
2011a, s. 5). Vaikka edellä mainittu lukema ei sisällä pelkästään tarjoilijoita, on selvää, 
että koko populaatiota käsittelevä tutkimus on liian iso yhden tutkijan suoritettavaksi. 
Miten siis valita tutkimuskohteet?
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Tutkimuksen  tarkoitus  on  selvittää  viiden  tarjoilumuodon  sisältämää  henkistä 
kuormitusta.   Henkilöstönvuokrausyritykset  lähettävät  henkilökuntaa  monenlaisiin 
tarjoilutehtäviin.  Olettaa  voi  myös,  että  henkilöstönvuokrausyrityksen  kautta 
työskentelevä tekee suorittavaa työtä useamman tarjoilumuodon parissa kuin esimerkiksi 
a  la  carte  -ravintolassa vakituisena oleva tarjoilija.  Pääkaupunkiseudulla  toimii  monia 
tarjoiluhenkilöstöä  välittävää  henkilöstönvuokrausyritystä.  Yksi  tarjoilija  voi  olla 
useamman vuokrausyrityksen listoilla. 
Päällekkäisyyksien  välttämiseksi  tutkimukseen  otettiin  mukaan  vain  yksi  yritys. 
Tutkimukseen valittiin mukaan yritys, jonka tarjoiluhenkilöstön määrä on tarpeeksi pieni. 
Kohdeyrityksestä  käytetään  jatkossa  nimitystä  Toimija  X.  Tämä  tehdään,  jotta 
pystyttäisiin  paremmin  suojelemaan  tarjoiluhenkilökunnan  ja  yrityksen  yksityisyyttä. 
Tarjoilijat vastasivat kyselyyn nimettöminä eikä tutkija missään vaiheessa saanut tietää 
heidän  nimiään  eikä  yhteystietojaan.  Kyselylomake  lähetettiin  postitse  ja  postituksen 
suoritti  Toimija  X:n toimitusjohtaja.  Lomakkeita  lähetettiin  204 kappaletta  helmikuun 
2011  alussa  ja  vastausaikaa  annettiin  6.3.2011  asti.  Varsinaisen  lomakkeen  mukana 
lähetettiin tutkimusta selventävä saatekirje (ks. liite 2).
Palautettujen  lomakkeiden  sisältämä  tieto  syötettiin  PSWA-tilasto-ohjelmaan. 
Kuormitustekijöiden  aiheuttamaa  kuormitusta  mitattiin  niin  yksittäisten  tekijöiden 
kohdalta  kuin  ryhmiteltynä  työn  vaatimuksiin,  työn  palkitsevuuteen  ja  työn 
emotionaalisiin vaatimuksiin. Analyysia varten lomakkeesta saadut Likertin asteikolliset 
vastaukset  käännettiin  kaikki  niin,  että  mitä  pienempi  arvo  tekijästä  saadaan,  sitä 
vähemmän kyseinen tekijä ylläpitää tarjoilijan hyvinvointia. Asteikolla 1–5 yksi on siis 
hyvinvoinnin kannalta heikoin ja viisi paras arvosana.
Kun  kaikki  vastaukset  oli  käännetty  samanmuotoisiksi,  työn  vaatimuksille, 
palkitsevuudelle, emotionaaliselle kuormitukselle ja tarjoilijan kuormittumiselle saatiin 
muodostettua  kokonaisarvot  –  summamuuttujat.  Summamuuttujia  muodostettaessa 
niiden luotettavuutta tarkkailtiin Cronbachin alfa -kertoimen avulla. Sen tarkoituksena on 
selventää  muuttujien  sisäistä  johdonmukaisuutta.  Siihen  vaikuttavat  aineiston  koko, 
muuttujien määrä ja aineiston jakautuminen. (Metsämuuronen 2002 ja Valli 2001.)
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Alfa-arvot  voivat  vaihdella  välillä  0–1.  Summamuuttujien osalta  oli  tavoitteena saada 
alfa-arvo ylittämään 0,6. Metsämuurosen mukaan tämän rajan alle jäävät arvot eivät ole 
hyväksyttäviä.  Bryman asettaa  rajan  korkeammaksi:  hänen mukaansa alfan  tulisi  olla 
vähintään  0,8.  Jos  alkuperäiset  summamuuttujat  eivät  yllä  tälle  tasolle,  voidaan 
summamuuttujasta poistaa tai siihen voidaan lisätä yksittäisiä muuttujia testin ehdotusten 
mukaisesti. (Bryman 2006; Metsämuuronen 2002; Valli 2001.) Tarjoilumuotojen välisiä 
eroja  ei  kuitenkaan  tarkasteltu  pelkästään  summamuuttujien  osalta,  vaan  niihin 
keskityttiin myös yksittäisinä tekijöinä.
Tilastollisten tulosten esittämistä ja analysointia rajoittaa tässä tutkimuksessa se, että osa 
muuttujista on nominaaliasteikollisia. Kuormitustekijöiden esiintymisen tarjoilumuotojen 
välisten  erojen  selvittämiseksi  käytetään  hyväksi  kuvailevia  menetelmiä,  erityisesti 
ristiintaulukoita  ja  niitä  havainnollistavia  boxplot-kuvioita.  Ristiintaulukoista  erottuvat 
tarjoilumuotojen jakaumien väliset erot ja havaintojen painopisteet käytetyllä asteikolla 
1–5. Likertin asteikon käyttö mahdollistaa myös tarjoilumuotojen keskiarvojen vertailun. 
Boxplot-kuvioissa  havaintojen  jakautuminen  esitetään  kvartiileissa.  Laatikon  pohja 
osoittaa ensimmäistä kvartiilia ja katto kolmatta kvartiilia. Toinen kvartiili, joka osoittaa 
samalla mediaania, jakaa laatikon kahtia. Jos asteikko on pieni, saattaa toinen kvartiili 
osua  samaan  arvoon  ensimmäisen  tai  kolmannen  kvartiilin  kanssa.  Laatikko  on 
tällaisessa tapauksessa yhtenäinen. Laatikon lisäksi boxplot-kuviossa saattaa olla mukana 
niin  sanotut  ”whiskers”-viivat.  Ne  osoittavat  1,5  kvartiilietäisyyttä  mediaanista. 
Whiskersien ulkopuolelle jäävien havaintojen katsotaan olevan epätyypillisiä havaintoja. 
(Edling ja Hedström 2003.)
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Tulosten tilastollisen merkitsevyyden selvittämiseen käytetään usein varianssianalyysia. 
Varianssianalyysin avulla selvitetään onko tarjoilumuotojen kuormitustekijöistä saamien 
keskiarvojen  välillä  merkitseviä  eroja.  Eroavatko  tarjoilumuodot  tilastollisesti 
merkitsevästi  toisistaan  vai  onko  sattumalla  vahva  vaikutus  saatuihin  tuloksiin? 
Analyysin  tulokset  kertovat,  voidaanko  hylätä  ajattelu,  ettei  tarjoilumuoto  vaikuta 
kuormitustekijöiden  esiintymiseen.  Tämän  lisäksi  analyysista  saadaan 
kuormitustekijäkohtaiset  eta²-arvot.  Ne  viittaavat  siihen,  kuinka  paljon  tarjoilumuoto 
selittää kyseisen kuormitustekijän esiintymisen vaihtelusta. (Metsämuuronen 2002.)
Varianssianalyysin  käyttöä  rajoittavat  sen  kolme  keskeistä  oletusta:  ”havainnot  ovat 
toisistaan  riippumattomia,  kunkin  ryhmän  populaatiot  ovat  (riittävän)  normaalisti 
jakautuneet ja kunkin ryhmän varianssit ovat yhtä suuret” (Metsämuuronen 2002, s. 662). 
Kun otoskoko on pieni,  nämä ehdot  ovat  uhattuina  erityisesti  normaalisuuden osalta. 
Otoskoko  jää  tässä  tutkimuksessa  pieneksi,  joten  varianssianalyysin  tueksi  erojen 
merkitsevyyttä tarkastellaan myös ei-parametrisen Kruskal-Wallisin testin avulla. 
Kvantitatiivisten tutkimusmenetelmien käyttö antaa mahdollisuuksia, mutta se luo myös 
rajoitteita.  Kvantitatiivisessa  tutkimuksessa  saadaan  kyllä  tuloksia,  ”mutta  niiden 
ymmärtäminen ja oikea tulkinta edellyttää tutkimuskohteen tuntemista laajemmassakin 
mielessä kuin vain käytetyn aineiston antaman kuvauksen rajoissa.” (Alkula ym. 1995, 
21).
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6 Henkinen kuormitus tilastoina
Tarjoilutyön  kuormituksen  mittareiden  tulokset  esitetään  tässä  kappaleessa 
tunnuslukujen,  taulukoiden  ja  kuvioiden  avulla.  Ensiksi  käydään  läpi  tutkimukseen 
vastanneiden taustat,  sitten käsitellään tarjoilutyön kuormitustekijät ryhmittäin. Ensiksi 
käsitellään  tarjoilutyön  vaatimukset,  sitten  työn  palkitsevuus  ja  viimeiseksi 
emotionaaliset vaatimukset. Näiden jälkeen käydään läpi avoimiin kysymyksiin tulleet 
vastaukset, jotka poikkeavat alkuperäisestä kuormitustekijöiden jaosta. Lopuksi esitetään 
vielä tulokset tarjoilijoiden henkisestä kuormittuneisuudesta.
Tutkimuslomake  lähetettiin  204  Toimija  X:n  kautta  työskentelevälle  tarjoilijalle. 
Vastauksia tuli 34 ja vastausprosentiksi tuli näin ollen 16,7 %. 32 vastaajaa oli tehnyt 
viimeisen  kuuden  kuukauden  aikana  bankettitarjoilua,  kaikki  34  olivat  tehneet 
buffettarjoilua, 21 oli tehnyt à la carte -tarjoilua, 27 oli huolehtinut kokouskahvituksista 
ja 19 oli tehnyt baaritarjoilua.
Kyselyyn  vastasi  17  naista  ja  16 
miestä,  yksi  vastaaja  ei  ilmoittanut 
sukupuoltaan.  Vastaajista  suurin  osa 
ilmoitti  iäkseen  41–60  vuotta. 
Ikäjakauma  ja  sukupuolten 
jakautuminen  ikäryhmittäin  näkyvät 
tarkemmin  oheisessa  kuviossa  (ks. 
kuvio  5).  29  vastaajalla  oli 
ammatillista  koulutusta  tarjoilu-
työhön,  mikä  vastaa  88  %:a 
vastaajista. Enemmistöllä vastaajista 
(73  %)  oli  yli  viiden  vuoden 
kokemus  vuokratarjoilusta.  Vuokra-
tarjoilun  kokemusvuosien  jakauma 
näkyy  tarkemmin  kuviossa  6.  Vain 
kolmella  (9  %)  vastaajalla  ei  ollut 
ammatillista koulutusta.
Kuvio 6: Kokemusvuodet keikkatarjoilijana sukupuolittain.
Kuvio 5: Ikäjakauma sukupuolittain.
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Kysymykseen,  millä  paikkakunnalla 
tarjoilija  pääasiallisesti  tekee  töitä, 
vastasi  23  (67,6  %  vastaajista) 
paikaksi  Helsingin.  Kaikista  34 
vastanneesta  vain  yksi  ilmoitti 
tekevänsä  töitä  Uudenmaan  ulko-
puolella. Toimipaikkakuntien jakauma 
on taulukossa 6.3. Paikkakunnat ovat 
järjestyksessä  Helsinki,  pääkaupunki-
seutu, Uusimaa ja muu paikkakunta.
6.1 Tarjoilutyön yleisten vaatimusten mittarit
Tässä osiossa esitetään työn yleisiä vaatimuksia mittaavien muuttujien saamat arvot sekä 
tarjoilutyöstä kokonaisuutena että jaettuna tarjoilumuotoihin. Esitettävät muuttujat ovat 
työn sisältämä odottelu, kiire, tehtäviin opastus, työntekijöiden taitojen ja työtehtävien 
sovittaminen,  tehtävien  vaativuus  tarjoilijan  mielestä,  tehtävien  suorittamiseksi 
tarvittavien  tavaroiden  etsiminen  ja  keskeytykset  työnteossa.  Lisäksi  esitetään  edellä 
mainituista  muuttujista  muodostettu  yleisten  vaatimusten  kokonaisuutta  ilmentävä 
summamuuttuja.
Seuraavissa kuvioissa (ks. kuviot 8–10) esitetään vaatimusten jakaumien tunnuslukuja eri 
tarjoilumuodoissa.  Ensimmäisessä  kuviossa  tunnuslukuna  ovat  tarjoilumuotojen 
keskiarvot  eri  vaatimusten  osa-alueilla  ja  kokonaisuutena.  Toisessa  kuviossa 
tunnuslukuina  ovat  kyseisten  tarjoilumuotojen  yleisimmät  arvot  osa-alueella  ja 
kolmannessa kuviossa esitetään keskimmäiset arvot eri vaatimusten osa-alueilla.
Kuvioista  8–10  näkyy,  että  yleisten  vaatimusten  tapauksessa  on  joidenkin 
kuormitustekijöiden  esiintymisessä  eroavuuksia  eri  tarjoilumuotojen  välillä,  kun  taas 
muiden kuormitustekijöiden suhteen esiintyminen lähes sama kaikissa tarjoilumuodoissa. 
Tarkat tunnusluvut löytyvät työn yleisten vaatimusten osalta liitteestä neljä.
Kuvio 7: Paikkakuntien jakauma.
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Seuraavaksi käydään läpi kaikkien yleisten vaatimusten sisältämien kuormitustekijöiden 
esiintyminen ja lopuksi analysoidaan yleisiä vaatimuksia kokonaisuutena.
Kuvio 8: Yleiset vaatimukset tarjoilumuotojen keskiarvojen mukaan.
Kuvio 9: Yleiset vaatimukset tarjoilumuodoittain yleisimpien arvojen mukaan.
Kuvio 10: Yleiset vaatimukset tarjoilumuodoittain keskimmäisten arvojen mukaan.
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6.1.1 Odottelu
Tarkasteltaessa  tarjoilutyötä  kokonaisuutena  työn  sisältämän  odottelun  muuttujan 
keskiarvoksi saadaan 3,14. Yleisin esiintyvä arvo – moodi – ja keskimmäinen arvo – 
mediaani  –  ovat  molemmat  3.  Edellä  olevista  kaavioista  paljastuu  muutamia  eroja 
tarjoilumuodoissa  työn  sisältämän  odottelun  suhteen.  Eniten  toisistaan  eroavat 
bankettitarjoilu ja buffettarjoilu. Ero näkyy vielä selkeämmin seuraavista kuvista.
  
Bankettitarjoilun  osalta  painopiste  on asteikon pienemmissä arvoissa,  buffettarjoilussa 
puolestaan  selkeästi  suuremmissa  arvoissa.  Buffettarjoilussa  odottelua  on  näin  ollen 
vähemmän  kuin  bankettitarjoilussa.  Muut  tarjoilumuodot  asettuvat  näiden  ääripäitten 
väliin.  Seuraava  boxplot-kuvio  paljastaa  vastausten  keskittymisen  odottelun  suhteen 
tarjoilumuodoittain.  Bankettitarjoilun  ja  buffettarjoilun  ero  tulee  tässä  tarkastelussa 
selkeämmin esiin. Tarkemmat tiedot vastausten keskittymisestä löytyvät liitteestä 4. 
Kuvio 13: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain odotuksen suhteen.
Kuvio 11: Bankettitarjoilun jakauma odottelun 
suhteen.
Kuvio 12: Buffettarjoilun jakauma odottelun 
suhteen.
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Bankettitarjoilun  sisältämästä  odottelusta  on  yksi  vastaaja  myös  huomauttanut 
vastauksena avoimeen kysymykseen:
”Stressaavaa: välillä pitkäkin odottelu” (vastaaja 2).
6.1.2 Kiire
Kuvioiden  8–10  tarkastelussa  ”kiire”  on  ainoa  muuttuja,  jonka  saamat  arvot  jäävät 
kaikissa tarjoilumuodoissa kaikkien kuvailevien lukujen osalta suurimmillaan arvon 3. 
Tarjoilutyön  kokonaisuutena  saama  keskiarvo  muuttujalle  on  2,18,  yleisin  arvo  ja 
keskimmäinen arvo ovat molemmat 2. Tarjoilumuotojen osalta on kuitenkin havaittavissa 
hajontaa.  Bankettitarjoilussa  arvot  ovat  suurimmat  kun  taas  a  la  carte  -tarjoilussa  ja 
kokouskahvituksissa arvot ovat pienemmät. Bankettitarjoilun ja kokouskahvitusten osalta 
tosin  vastausten  hajonta  on  suurempi  kuin  à  la  carte  -tarjoilussa.  Kuviot  14–16 
selventävät havaittuja eroja (kuvioon 15 on lisätty vertailun helpottamiseksi arvot 3 ja 5).
A la  carte  -tarjoilun  ja  kokouskahvitusten 
osalta  paino  on  selkeästi  asteikon  pienissä 
arvoissa.  Seuraava  boxplot-kuvio  kaikista 
tarjoilumuodosta näyttää sen, että suurin osa 
havainnoista  muidenkin  tarjoilumuotojen 
osalta  sijoittuu  samalla  tavalla  (ks.  kuvio 
17).  Bankettitarjoilu  on  näitten  tulosten 
perusteella  vähiten  kiirettä  sisältävä 
tarjoilumuoto.  Tarkempaa  tietoa  vastausten 
Kuvio 14: Bankettitarjoilun jakauma kiireen suhteen. Kuvio 15: A la carte -tarjoilun jakauma kiireen 
suhteen.
Kuvio 16: Kokouskahvitusten jakauma kiireen 
suhteen.
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keskittymisestä löytyy liitteestä 4.
Tarjoilijat  ovat  painottaneet  tarjoilutyön  kiireyttä  myös  kyselylomakkeen  avoimissa 
kysymyksissä. Buffettarjoilusta yksi vastaaja kiteyttää tilanteen näin:
”Pääsääntöisesti työntekijöiden määrä on liian pieni.” (vastaaja 27)
Yksi poikkeava kommentti kuitenkin löytyy bankettitarjoilusta,  missä yhden vastaajan 
mielestä bankettitarjoilussa on
”aina (lähes) riittävästi henkilökuntaa” (vastaaja 33)
6.1.3 Opastus uusiin tehtäviin
Opastus uusiin tehtäviin saa tarjoilutyössä kokonaisuutena tunnusluvuikseen keskiarvoksi 
3,16, yleisimmäksi havainnoksi nousee 4 ja keskimmäinen havainto löytyy arvosta 3. 
Tarjoilumuotojen välisistä eroista selvimmin erottuvat kuvioista 8-10 à la carte -tarjoilu 
ja baaritarjoilu. Baaritarjoilussa (kuvio 19) painopiste on suuremmissa arvoissa, à la carte 
-tarjoilussa (kuvio 18) puolestaan pienemmissä arvoissa.
Kuvio 17: vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain kiireen suhteen.
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Myös  kokouskahvituksissa  arvot  painottuvat  asteikon  suurempiin  arvoihin. 
Bankettitarjoilussa puolestaan havainnot jakautuvat tasaisemmin. Erot ovat havaittavissa 
kuviossa 20, jossa on kuvattuna tarjoilumuotojen keskittyminen opastuksen suhteen.
2  tarjoilijaa  on  avoimessa  kysymyksessä  kommentoinut  työhön  opastuksen  tärkeyttä. 
Yksi vastaaja kertoo mielipiteensä kokouskahvitusten osalta näin:
”Eri paikoissa kahvitukset hoidetaan eri tavoin, pitäisi oppia nopeasti kunkin paikan kokoustilat ja 
tarvikkeet.” (vastaaja 19)
Toinen vastaaja puolestaan kertoo bankettitarjoilun osalta, että
”Banketissa oletetaan yleensä tarjoilijoiden osaavan työnsä ohjaamatta. Ensikertalaiselle tämä saattaa olla 
stressaavaa” (vastaaja 28)
Kuvio 20: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain opastuksen suhteen.
Kuvio 18: A la carte -tarjoilun jakauma opastuksen 
suhteen.
Kuvio 19: Baaritarjoilun jakauma opastuksen 
suhteen.
40
6.1.4 Tehtävien sovittaminen työntekijän taitojen mukaan
Kokonaisuutena  tarkasteltuna  tarjoilutyön  vaativuusmittari  ”taidot”,  jolla  tarkoitetaan 
tehtävien sovittamista työntekijän taitojen mukaan, saa keskiarvon 3,37. Yleisin arvo ja 
keskimmäinen arvo ovat molemmat 4. Kuvioiden 8–10 pienimmät erot tarjoilumuotojen 
välillä  ovat  havaittavissa  kyseisen  mittarin  kohdalla.  Yleisin  arvo  kaikissa 
tarjoilumuodossa on 4, eli painopiste on selkeästi asteikon suurissa arvoissa. Boxplot-
kuviona havainnot näyttävät seuraavilta (ks. kuvio 21):
6.1.5 Tehtävien vaativuuden sopivuus työntekijälle
Tehtävien sovittamisen tapaan tehtävien vaativuus on tarjoilijoiden arvioinnin mukaan 
painottunut  asteikon  suuriin  arvoihin.  Kokonaisuutena  tarjoilutyön  keskiarvo  tämä 
mittarin  osalta  on  3,60  ja  moodi  ja  mediaani  ovat  molemmat  4.  Kokouskahvituksia 
lukuun ottamatta yleisin arvo tarjoilumuodoissa on 4. Buffettarjoilun osalta vastausten 
hajonta  on  muita  tarjoilumuotoja  suurempi,  mikä  selviää  kuviosta  22,  jossa 
tarjoilumuodoista ja tehtävien vaativuudesta on muodostettu boxplot-kuvio.
Kuvio 21: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain taitojen sovittamisen 
suhteen.
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Tarjoilijat ovat myös kommentoineet tehtävien vaativuutta avoimessa osiossa: banketti- 
ja  buffettarjoilusta  kommentteja  on  tullut  2,  kokouskahvituksista  ja  baaritarjoilusta  1. 
Buffettarjoilusta yksi vastaaja kertoo, että
”buffa motivoi helppoutensa vuoksi, jos ei asenne liian suuri” (vastaaja 1).
Vastaavaa  kommenttia  työn  helppoudesta  on  myös  kokouskahvituksista  ja 
bankettitarjoilusta. Bankettitarjoilun osalta mielipiteitä jakaa ruoan tarjoilutapa:
”Vadin kanssa joskus stressiä, lautastarjoiluna motivoivampaa” (vastaaja 1).
Baaritarjoilun osalta yksi tarjoilija ilmaisee työn vaativuuden motivoivaa vaikutusta näin:
”on kiva hoitaa vaativia asiakkaita ja niitä, jotka odottavat luovia paukkuja, ammattitaitoa.” (Vastaaja 27.)
6.1.6 Tarvittavien tavaroiden etsiminen
Toisin  kuin  tehtävien  vaativuuden  ja  taitojen  sovittamisen  kohdalla,  on  painopiste 
tavaroiden etsimisen kohdalla asteikon pienemmissä arvoissa. Kokonaisuutena tarjoilutyö 
saa keskiarvokseen arvon 2,88, moodi on 2 ja mediaani 3. Hajonta on suurinta à la carte 
-tarjoilussa  ja  baaritarjoilussa.  Tulokset  kaikkien  tarjoilumuotojen  osalta  näkyvät 
kuviosta 23.
Kuvio 22: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain tehtävien vaativuuden 
suhteen.
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6.1.7 Keskeytykset työnteossa
Vastausten hajonta on suurta työn keskeytysten osalta. Tarjoilutyö saa kokonaisuutena 
tästä mittarista keskiarvon 3,17. Yleisin arvo ja keskimmäinen havainto ovat molemmat 
3. Havainnot sijoittuvat melko tasaisesti 2 ja 4 väliin, mikä näkyy selvästi kuviosta 24.
Kuvio 23: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain etsimisen suhteen.
Kuvio 24: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain keskeytysten suhteen.
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6.1.8 Yleiset vaatimukset kokonaisuutena
Pieniin  ja  suuriin  asteikon  arvoihin  painottuvat  työn  yleisten  vaatimusten  mittarit 
tasoittavat  toisiaan.  Kun  kaikista  seitsemästä  yleisiin  vaatimuksiin  ryhmitellyistä 
tekijöistä  (odottelu,  kiire,  opastus,  taidot,  vaativuus,  etsiminen  ja  keskeytykset) 
muodostetaan summamuuttuja tarjoilutyölle kokonaisuutena, saadaan uudelle muuttujalle 
keskiarvoksi 3,06. Yleisin arvo ja keskimmäinen havainto ovat molemmat 3. 
Reliabiliteettitestissä näin kehitetty muuttuja saa kuitenkin Cronbachin alfa -arvokseen 
vain  0,330.  Bankettitarjoilu  (α  =  0,559) ja  baaritarjoilu  (α  =  0,575) saavat 
tarjoilumuotoina parhaat alfa-arvot kun kaikki yleisten vaatimusten osat lasketaan yhteen. 
Heikoimmat alfa-arvot osuvat kokouskahvituksiin (α = 0,032) ja buffettarjoiluun (α = 
0,076). A la carte -tarjoilussa vastaava alfa-arvo on 0,405. Heikko alfa-arvo viittaa siihen, 
etteivät uuteen muuttujaan mukaan otetut tekijät mittaa samaa asiaa.
Summamuuttujaa  tarjoilutyön  kokonaisuuteen  ja  erikseen  tarjoilumuotoihin  testataan 
uudestaan jättämällä pois osatekijöitä. Tarjoilutyössä kokonaisuutena saa parhaan alfa-
arvon  yleisten  vaatimusten  summamuuttujasta,  johon  yhdistetään  opastus,  taidot, 
etsiminen ja keskeytykset (α = 0,537). Saman yhdistelmän käyttö ei kuitenkaan toimi 
kaikissa  tarjoilumuodoissa.  Seuraavassa  taulukossa  (ks.  taulukko  2)  näkyvät 
tarjoilumuotojen saamat alfa-arvot reliabiliteettitestin ehdottaman parhaan yhdistelmän 
mukaan.  Sulkeissa  olevassa  tuloksessa  on  mukana  sulkeissa  oleva  tekijä.  Sulkeet  on 
lisätty,  jotta  osatekijöitä  olisi  tarjoilumuotojen  muuttujissa  vähintään  neljä  kuten 
tarjoilutyössä kokonaisuutena.
Alfa-arvo  ei  tarjoilutyössä  kokonaisuutena  summamuuttujalle  ylitä  alfalle  ajateltua 
alarajaa  0,6.  Tarjoilumuotojen  osalta  tilanne  on  erilainen  –  arvo  jää  alle  0,6  vain 
buffettarjoilussa. Summamuuttujan koostaminen kaikista yleisten vaatimusten tekijöistä 
tai  Cronbachin  alfan  mukaisesti  vaikuttaa  hieman  uuden  muuttujan  keskittymiseen. 
Painottuminen  lähelle  asteikon  (asteikko  1-5)  keskimmäistä  arvoa  on  havaittavissa 
kaikissa  tarjoilumuodoissa  ja  tarjoilutyönä  kokonaisuutena.  Ristiintaulukoidut  tulokset 
summamuuttujien keskittymisestä tarjoilumuodoittain löytyvät liitteestä 3.
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Taulukko 2: Yleisistä vaatimuksista muodostettujen summamuuttujien alfa-arvot
Cronbach-α Yleiset vaatimustekijät
Tarjoilutyö 0,537 Opastus,  taidot,  etsiminen, 
keskeytykset
Bankettitarjoilu 0,734 (0,672) Opastus,  taidot, 
keskeytykset (odottelu)
Buffettarjoilu 0,509 Kiire,  opastus,  taidot, 
keskeytykset, etsiminen
A la carte -tarjoilu 0,638 (0,569) Odottelu,  taidot,  etsiminen 
(opastus)
Kokouskahvitukset 0,692 Opastus,  taidot,  etsiminen, 
keskeytykset
Baaritarjoilu 0,761 Odottelu,  opastus,  taidot, 
vaativuus, etsiminen
6.2 Tarjoilutyön palkitsevuuden mittarit
Tarjoilutyön  henkisesti  kuormittavista  tekijöistä  esitetään  tässä  osiossa  työn 
palkitsevuutta mittaavien muuttujien saamat arvot sekä tarjoilutyöstä kokonaisuutena että 
jaettuna  tarjoilumuotoihin.  Esitettäviä  muuttujia  on  kahdeksan  ja  niistä  muodostuva 
kokonaisarvo.  Tarjoilutyön  palkitsevuuden  osa-alueet  tässä  tutkimuksessa  ovat:  1) 
tarjoilijan päätäntävalta omista tehtävistään, 2) kuinka tarkkaan tehtävien suorittaminen 
on ohjeistettua, 3) kuinka tarkkaan työn suorittamista valvotaan, 4) miten merkittäväksi 
tarjoilijat työnsä asettavat, 5) esimieheltä saatava rakentava palaute ja 6) esimieheltä 7) 
työtovereilta ja 8) asiakkailta saatava kiitos hyvästä työstä.
Seuraavissa  kuvioissa  esitetään  palkitsevuuden  jakaumien  tunnuslukuja  eri 
tarjoilumuodoissa  (ks.  kuviot  25–27).  Kuten  työn  vaatimusten  esittelyssä,  on 
ensimmäisessä  kuviossa  tunnuslukuna  tarjoilumuotojen  keskiarvot  eri  palkitsevuuden 
osa-alueilla  ja  kokonaisuutta  ilmaisevan  summamuuttujan  osalta.  Toisessa  kuviossa 
tunnuslukuna  on  kyseisen  tarjoilumuodon  yleisin  arvo  osa-alueella  ja  kolmannessa 
kuviossa esitetään keskimmäiset arvot eri palkitsevuuden osa-alueilla. Tarkat tunnusluvut 
palkitsevuuden osalta löytyvät liitteestä viisi.
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Kuvio 25: Palkitsevuus tarjoilumuotojen keskiarvojen mukaan.
Kuvio 26: Palkitsevuus tarjoilumuotojen moodien mukaan.
Kuvio 27: Palkitsevuus tarjoilumuotojen mediaanien mukaan.
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6.2.1 Päätäntävalta
Työn  palkitsevuuden  mittareista  tarkastellaan  ensimmäisenä  tarjoilijan  päätäntävaltaa 
omien tehtäviensä  suhteen.  Kokonaisuutena  tarjoilutyö  saa  tästä  mittarista  keskiarvon 
3,05, keskimmäinen havainto on 3 ja yleisin arvo 4. Hajontaa tarjoilumuotojen välillä on 
kuitenkin havaittavissa kuvioissa 25–27.
Bankettitarjoilussa arvot painottuvat asteikon pieniin lukuihin, baaritarjoilussa puolestaan 
painotus  on  suuremmissa  arvoissa.  Seuraavat  kuviot  havainnollistavat  paremmin 
bankettitarjoilun  ja  baaritarjoilun  eroja  päätäntävallassa  (huomioitavaa  on,  ettei 
baaritarjoilussa ole yhtään havaintoa arvolla 1). Jakaumat ovat lähes toistensa peilikuvat. 
Kaikkien  tarjoilumuotojen  jakaumat  näkyvät  kuviossa  30,  joka  esittää  päätäntävallan 
jakauman keskittymistä tarjoilumuodoittain.
Kuvio 28: Bankettitarjoilun jakauma päätäntävallan 
suhteen.
Kuvio 29: Baaritarjoilun jakauma päätäntävallan 
suhteen.
Kuvio 30: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain päätäntävallan suhteen.
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6.2.2 Ohjeistus
Palkitsevuuden  mittarista  ”ohjeistus”  tarjoilutyö  saa  kokonaisuutena  keskiarvon  2,69. 
Arvoista suosituin on 2 ja havainnoista keskimmäinen osuu arvoon 3. Tarjoilumuotojen 
välinen  vaihtelu  tämän  osa-alueen  kohdalla  on  vähäistä.  Kuvioiden  25–27  mukaan 
joukosta erottuvat eniten bankettitarjoilu ja baaritarjoilu. Bankettitarjoilussa vastausten 
keskittymistä kuvaavat arvot ovat alhaisimmat, baaritarjoilussa puolestaan korkeimmat. 
Vastausten  hajonta  on  suurinta  baaritarjoilussa  ja  kokouskahvituksissa,  mikä  näkyy 
kuviosta 31.
6.2.3 Valvonta
Valvonnan  osalta  tulokset  näyttävät  hyvin  samanlaisilta  kuin  ohjeistuksen  osalta. 
Painopiste  valvonnan  osalta  on  asteikon  pienemmissä  arvoissa:  Kokonaisuutena 
keskiarvo on 2,72, mediaani on 3 ja moodi 2. Yksi tarjoilija kommentoi työn valvontaa 
buffettarjoilun osalta näin:
”Yleensä rennompi tilaisuus” (vastaaja 2)
Tarjoilumuotojen välillä ei kuitenkaan ole havaittavissa suuria eroja valvonnan suhteen. 
Kuvioiden 25–27 perusteella bankettitarjoilu eroaa muista tarjoilumuodoista alhaisimpien 
arvojen johdosta. Baaritarjoilussa vastausten hajonta puolestaan on suurinta. Vastausten 
hajonta ja niiden keskittyminen jokaisen tarjoilumuodon osalta näkyvät kuviosta 32.
Kuvio 31: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain ohjeistuksen suhteen.
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6.2.4 Merkittävyys
Valvonnan  ja  ohjeistuksen  osalta  painopiste  on  ollut  asteikon  pienemmissä  arvoissa. 
Merkittävyyden osa-alueella tilanne on täysin erilainen. Kuvioista 25–27 erottuu selkeästi 
kaikkien  tarjoilumuotojen  osalta  havaintojen  painottuminen  asteikon  suuriin  arvoihin. 
Kokonaisuutena keskiarvo tarjoilutyön merkittävyydelle on 4,11, mediaani on 4 ja moodi 
5.  Linja  on  sama  kaikissa  tarjoilumuodoissa,  mikä  erottuu  myös  kuviosta  33. 
Huomioitavaa taulukossa on, ettei mikään tarjoilumuoto saa tässä mittarissa arvoa 1.
Työn merkittävyyttä on kommentoitu bankettitarjoilun osalta. Yksi tarjoilija kertoo, että 
motivoivaa bankettitarjoilussa on
Kuvio 32: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain valvonnan suhteen.
Kuvio 33: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain työn merkittävyyden 
suhteen.
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”Tärkeä tilaisuus, vieraiden laatu (esim. Presidentin linna...)” (vastaaja 27)
Toinen tarjoilija muistuttaa, että bankettitarjoilussa
”Motivoi: joka tilaisuus oma haasteensa” (vastaaja 13)
6.2.5 Kriittinen palaute esimieheltä
Yksi tarjoilija kommentoi esimieheltä saatavaa palautetta näin:
”Esimiehet voisivat antaa enemmän palautetta työstä, jolloin se motivoisi työntekijöitä enemmän”
(vastaaja 23)
Mittarina  esimieheltä  saatava  kriittinen  palaute  saa  tarjoilutyöstä  kokonaisuutena 
keskiarvon  3,11.  Keskimmäinen  havainto  osuu  arvoon  3,  mutta  moodeja  on  2:  yhtä 
monta  havaintoa  on  arvoilla  2  ja  3.  Kuvioiden 25–27 perusteella  ei  tarjoilumuotojen 
välillä ole havaittavissa merkittäviä eroja. Kuvio 34 paljastaa, että vastausten hajonta on 
suurinta bankettitarjoilussa ja pienintä baaritarjoilussa. 
6.2.6 Kiitos esimieheltä hyvin suoritetusta työstä
Esimiehet  jakavat  positiivista  palautetta  tarjoilutyössä  kokonaisuutena  keskimäärin 
arvolla  3,26.  Keskimmäinen  havainto  osuu  arvoon  3  ja  yleisin  arvo  positiivisesta 
palautteesta  on  4.  Painotus  näyttäisi  olevan asteikon  suuremmilla  arvoilla.  Buffet-  ja 
baaritarjoilu  kuitenkin  poikkeavat  tästä  asetelmasta.  Yleisin  havainto  näissä 
tarjoilumuodoissa  on  2  kun  se  kaikissa  muissa  on  4.  Buffettarjoilussa  tosin  toiseksi 
Kuvio 34: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain esimieheltä saadun 
kriittisen palautteen osalta.
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yleisin  havainto  on  4.  Vastausten  keskittyminen  näkyy  kuviosta  35.  Tarkemmat 
keskittymistä kuvaavat lukemat löytyvät liitteestä 5.
6.2.7 Kiitos työtovereilta hyvin suoritetusta työstä
Työtovereilta saadun kiitoksen mittarin osalta hajonta vastauksissa on suuri. Tämä näkyy 
kuviosta  36.  Pienintä  hajonta  on  baaritarjoilussa.  Kokonaisuutena  mittarista  tulee 
keskiarvoksi  3,06,  keskimmäiseksi  havainnoksi  3,  mikä  on  myös  yleisin  arvo. 
Tarjoilumuodoissa  havainnot  jakautuvat  tasaisesti  arvojen  kaksi  ja  neljä  välille. 
Tarkemmat lukemat keskittymisestä löytyvät ristiintaulukoituna liitteestä 5.
Kuvio 35: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain johdolta saadun kiitoksen 
suhteen.
Kuvio 36: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain työtovereilta saadun kiitoksen 
suhteen.
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6.2.8 Kiitos asiakkailta hyvästä työstä
Toisin  kuin  esimieheltä  tai  työtovereilta,  on 
asiakkailta saatavan kiitoksen mittari  selkeästi 
painottunut  asteikon  suuriin  arvoihin. 
Keskiarvoksi  tarjoilutyö  saa  tästä  mittarista 
kokonaisuutena  4,03.  Yleisin  arvo  on  5  ja 
keskimmäinen  havainto  osuu  arvoon  4.  A la 
carte  -tarjoilun  jakauma  (kuvio  23)  on  hyvä 
esimerkki  positiivisen  palautteen  saamisesta 
tarjoilutyössä.  Kuvassa  huomioitava,  ettei 
siihen  sisälly  yhtään  havaintoa  arvolla  1. 
Kaikkien tarjoilumuotojen jakaumat näkyvät kuviossa 38.
A la carte -tarjoilusta asiakkailta saatavaa kiitosta on kommentoitu seuraavasti:
”motivoivaa: tipit ja kiitoksen henkilökohtaisuus” (vastaaja 4)
”Tipit on haastava/motivoiva tekijä” (vastaaja 19)
6.2.9 Palkitsevuus keskimäärin
Tarjoilutyön  vaatimusten  tapaan  tarjoilutyön  palkitsevuuden  osa-alueet  tasoittavat 
toisiaan  kohti  asteikon  keskimmäistä  arvoa.  Keskiarvo  työn  palkitsevuuden  kaikista 
 
Kuvio 37: A la carte -tarjoilun jakauma 
asiakkaiden kiitosten suhteen.
Kuvio 38: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain asiakkailta saatavan kiitoksen 
suhteen.
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osatekijöistä  muodostetulle  summamuuttujalle  on  3,26,  yleisin  arvo  ja  keskimmäinen 
havainto  ovat  molemmat  3.  Reliabiliteettitestin  perusteella  tämä  summamuuttuja  ei 
kuitenkaan ole kovin luotettava (α = 0,375).
Cronbachin  alfan  perusteella  suoritettujen  eri  tekijöiden  yhdistelmien  kokeilujen 
perusteella parhaaseen luotettavuuteen päästään neljän palkitsevuustekijän yhdistelmällä. 
Eri tarjoilumuodoissa mukaan otetut tekijät vaihtelevat hieman, kuten seuraava taulukko 
paljastaa.
Taulukko 3: Palkitsevuudesta muodostettujen summamuuttujien alfa-arvot
Cronbach-α Palkitsevuustekijät
Tarjoilutyö 0,624 Kriittinen  palaute,  kiitos  johdolta,  kiitos 
työtovereilta, kiitos asiakkailta
Bankettitarjoilu 0,697 (0,584) Kriittinen  palaute,  kiitos  johdolta,  kiitos 
työtovereilta, (kiitos asiakkailta)
Buffettarjoilu 0,704 Kriittinen  palaute,  kiitos  johdolta,  kiitos 
työtovereilta, kiitos asiakkailta
A la carte -tarjoilu 0,762 (0,718) Ohjeistus,  valvonta,  kiitos  asiakkailta  (kiitos 
johdolta)
Kokouskahvitukset 0,739 (0,671) Päätäntävalta, kriittinen palaute, kiitos johdolta 
(merkittävyys)
Baaritarjoilu 0,807 Merkittävyys,  kiitos  asiakkailta,  kiitos 
työtovereilta, kiitos johdolta
Näiden  summamuuttujien  osalta  α-arvot  ylittävät  alarajan  0,6.  Baaritarjoilun  osalta 
tiukempikin raja 0,8 ylittyy. Ero kahdeksasta tekijästä muodostetun ja neljästä tekijästä 
muodostetun summamuuttujan keskittymisessä on pieni, mutta kaikkien tarjoilumuotojen 
osalta samansuuntainen. Keskiarvot kohoavat hieman kaikissa tarjoilumuodoissa ja näin 
ollen myös tarjoilutyössä kokonaisuutena. Arvot keskittyvät kaikissa tarjoilumuodoissa 
edelleen asteikon 1–5 keskimmäisen arvon läheisyyteen (ks. liite 3).
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6.3 Tarjoilutyön emotionaalisten vaatimusten mittarit
Tässä osiossa esitetään tarjoilutyön emotionaalisten vaatimusten mittareiden tunnusluvut. 
Emotionaalisia  vaatimuksia  kuvataan  viiden  mittarin  avulla.  Mittarit  ovat  1) 
herkkyysvaatimus,  2)  emotionaalinen  dissonanssi,  3)  asiakkaiden  ja  4)  työtovereiden 
asiallinen käytös ja 5) yksintyöskentely. Lisäksi tarjoilutyön emotionaalisia vaatimuksia 
tarkastellaan kokonaisuutena.
Seuraavissa  kuvioissa  esitetään  tarjoilutyön  emotionaalisten  vaatimuksien  jakaumien 
tunnuslukuja eri tarjoilumuodoissa. Kuten aiemmin työn vaatimusten ja palkitsevuuden 
esittelyissä  on  toimittu,  esitetään  tässäkin  osiossa  ensimmäisessä  kuviossa 
emotionaalisten  vaatimusten  saamat  keskiarvot  eri  tarjoilumuodoissa  kaikilta 
emotionaalisten vaatimusten mittareilta. Toisessa kuviossa esitetään keskimmäiset arvot 
eri emotionaalisten vaatimusten mittareilta. Kuvio osoittaa emotionaalisten vaatimusten 
osa-alueitten saamien arvojen vaihtelevan vahvasti asteikon (1–5) pienimmästä arvosta 
suurimpaan. Kolmannessa kuviossa esitetään osa-alueiden yleisimmät arvot.
Kuvio 39: Emotionaaliset vaatimukset tarjoilumuotojen keskiarvojen mukaan.
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Kuvio 40: Emotionaaliset vaatimukset tarjoilumuotojen moodien mukaan.
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Tarkat  lukemat,  joiden  pohjalta  kuviot  39–41  on  tehty,  löytyvät  liitteestä  kuusi. 
Seuraavaksi  käydään kaikki  emotionaalisten vaatimusten  osa-alueet  jakaumineen läpi. 
Lisäksi tarkkaillaan osatekijöistä muodostetun summamuuttujan käyttäytymistä.
6.3.1 Herkkyysvaatimus
Emotionaalisista vaatimuksista ensimmäisenä esitetään herkkyysvaatimus. Edellä esitetyt 
kuviot 39–41 viittaavat kaikkien tarjoilumuotojen osalta painottumista asteikon pieniin 
arvoihin.  Sama  kaava  on  nähtävissä  kuviossa  42.  Kokonaisuutena  tarjoilutyö  saa 
herkkyysvaatimuksesta keskiarvon 2,14. Keskimmäinen havainto osuu arvoon 2, mutta 
yleisin havainto puolestaan jää arvoon 1.
Kuvio 42: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain herkkyysvaatimuksen suhteen.
Kuvio 41: Emotionaaliset vaatimukset tarjoilumuotojen mediaanien mukaan.
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6.3.2 Emotionaalinen dissonanssi
Jos oli herkkyysvaatimuksessa painopiste pienissä arvoissa, on se sitä vielä vahvemmin 
tarjoilutyön  emotionaalisen  dissonanssin  mittarin  kohdalla.  Keskiarvoksi  tarjoilutyö 
kokonaisuutena saa tästä osa-alueesta 1,55. Keskimmäinen havainto ja yleisin havainto 
löytyvät molemmat arvosta 1. 
Tarjoilumuotojen välisessä vertailussa pienin hajonta emotionaalisen dissonanssin osalta 
on à la carte -tarjoilussa: keskihajonta 0,44. Kaikki havainnot osuvat joko arvoon 1 tai 2. 
Suurin hajonta on baaritarjoilussa,  jossa keskihajonta on 1,47. A la carte -tarjoilun ja 
baaritarjoilun jakaumat näkyvät kuvioissa 43 ja 44.
Kuviossa 45 näkyvät jakaumat kaikkien tarjoilumuotojen osalta.
Kuvio 45: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain emotionaalisen dissonanssin 
suhteen.
Kuvio 43: A la carte -tarjoilun 
jakauma emotionaalisen dissonanssin 
osalta.
Kuvio 44: Baaritarjoilun jakauma emotionaalisen 
dissonanssin osalta.
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Kokouskahvituksista yksi tarjoilija on kommentoinut tarjoilutyön herkkyysvaatimukseen 
ja  emotionaaliseen  dissonanssiin  liittyen,  että  kokouskahvitukset  sisältävät  ”Vähän 
kommunikointia itse asiakkaan kanssa” (vastaaja 28).
6.3.3 Asiakkaiden asiallinen käyttäytyminen
Asiakkaiden  käyttäytyminen  tarjoilijoita  kohtaan  on  seuraava  emotionaalisten 
vaatimusten mittari.  Herkkyysvaatimuksen ja emotionaalisen dissonanssin tarkkailussa 
ei  tarjoilumuotojen  välillä  ole  havaittavissa  merkittäviä  eroja.  Asiakkaiden 
käyttäytymisessä baaritarjoilu poikkeaa selkeästi muista tarjoilumuodoista.
Kokonaisuutena  tarjoilutyö  saa  tästä  osa-alueesta  keskiarvon  3,84.  Keskimmäinen 
havainto on 4 ja yleisin havainto on 5. Painopiste on selkeästi asteikon suurissa arvoissa. 
Baaritarjoilussa kuitenkin  sekä  yleisin  havainto  että  keskimmäisin  havainto  ovat  2  ja 
keskiarvo on 2,74.  Keskihajonta  tässä  on 1,003.  Toisena ääripäänä bankettitarjoilussa 
vastaavat lukemat ovat: keskiarvo 4,16, moodi 5, mediaani 4 ja keskihajonta 0,91. Erot 
näiden kahden tarjoilumuodon välillä ovat nähtävissä kuvioissa 46 ja 47. Huomioitavaa 
on, ettei kummassakaan tarjoilumuodossa ole havaintoja arvolla 1. 
Baaritarjoilun  poikkeavuus  muista  tarjoilumuodoista  on  havaittavissa  myös  kuvioissa 
39–41. Ero näkyy myös kuviossa 48, jossa esitetään kaikkien tarjoilumuotojen vastausten 
keskittyminen asiakkaiden käyttäytymisen suhteen.
Kuvio 46: Bankettitarjoilun jakauma asiakkaiden 
käyttäytymisestä.
Kuvio 47: Baaritarjoilun jakauma asiakkaiden 
käyttäytymisestä.
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Baaritarjoilussa asiakkaiden käyttäytymisestä yksi vastaaja on kommentoinut seuraavaa: 
”Asiakkaat tosi pässejä! Tai sitten ei” (vastaaja 27)
A  la  carte  -tarjoilusta  puolestaan  kommenttia  on  tullut  sekä  asiakkaiden  hyvästä 
käytöksestä että heidän kriittisestä käyttäytymisestään:
”stressaavaa: omalla rahalla maksavat asiakkaat kriittisempiä” (vastaaja 4)
”Asiakkaat voivat olla tosi ihania!!!”
6.3.4 Työtovereiden asiallinen käyttäytyminen
Asiakkaiden käyttäytymisessä havaittua eroa tarjoilumuotojen välillä ei ole havaittavissa 
työtovereiden  käyttäytymisessä.  Kokonaisuutena  työtovereiden  käyttäytymisen  mittari 
saa  keskiarvon  3,57.  Yleisin  havainto  ja  keskimmäinen  havainto  ovat  molemmat  4. 
Tarjoilumuotojen välinen vaihtelu työtovereiden käyttäytymisessä on vähäistä.  Yleisin 
havainto ja keskimmäinen havainto vaihtelevat arvojen 3 ja 4 välillä. Tarjoilumuotojen 
yhteneväisyys työtovereiden käyttäytymisessä näkyy kuvioiden 39–41 lisäksi kuviossa 
49.
Työtovereiden  käyttäytymistä  on  kommentoitu  ahkerasti  avoimessa  kysymyksessä. 
Motivaatiota  heikentää  vähemmän  motivoituneet,  jatkuvasti  tupakkatauolla  käyvät  ja 
ammattitaidottomat työtoverit. Lisäksi yksi tarjoilija kommentoi, että
”Kateellisuus työtovereita kohtaan on aina näkyvissä.” (vastaaja 18)
Kuvio 48: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain asiakkaiden käyttäytymisen 
suhteen.
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6.3.5 Yksintyöskentely
Yksintyöskentely  aiheuttaa  hajaannusta  tarjoilumuotojen  rintamassa.  Kokonaisuutena 
keskiarvoksi  tulee  3,14,  mediaaniksi  3  ja  moodiksi  2.  A  la  carte  -tarjoilussa  ja 
kokouskahvituksissa  painopiste  on  asteikon  pienissä  arvoissa,  yleisin  havainto 
molemmissa  on  2.  Banketti-  ja  buffettarjoilussa  puolestaan  painopiste  on  asteikon 
suurissa arvoissa. Yleisin arvo molemmissa on 5. Tätä vahvistaa myös tarjoilijan lisäämä 
kommentti bankettitarjoilusta:
”ryhmätyötä, yleensä saa apua kaverilta tarvittaessa” (vastaaja 33)
Baaritarjoilussa  ja  kokouskahvituksissa  painopiste  on  puolestaan  alemmissa  arvoissa. 
Tarkat lukemat vastausten keskittymisestä löytyvät liitteestä 6. Vastausten hajaantuminen 
näkyy kuviosta  50.  Hajonta on suurta  kaikissa tarjoilumuodoissa,  suurinta  hajonta on 
buffettarjoilussa 
Kuvio 49: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain työntekijöiden käytöksen 
suhteen.
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6.3.6 Emotionaaliset vaatimukset keskimäärin
Emotionaalisten  vaatimusten  osa-alueet  tasoittavat  toisiaan  samalla  tavalla  kohti 
keskimmäistä arvoa kuin tarjoilutyön yleisten vaatimuksien ja palkitsevuuden osa-alueet. 
Emotionaalisten  vaatimusten  keskiarvo,  kun  kaikki  osatekijät  lasketaan  mukaan,  jää 
kuitenkin  ainoana  näistä  alle  3.  Kaikista  emotionaalisista  vaatimuksista  koottu 
summamuuttuja  saa  tarjoilutyöstä  kokonaisuutena  keskiarvokseen  2,84. 
Tarjoilumuodoista heikoimman keskiarvon saa emotionaalisista vaatimuksista a la carte 
-tarjoilu, jonka keskiarvo on 2,54. Paras keskiarvo tulee puolestaan bankettitarjoilussa, 
jossa keskiarvo on 3,06. Kaikkien tarjoilumuotojen lukemat löytyvät liitteestä 3.
Tarjoilutyötä  kokonaisuutena  kuvaavan  ja  kaikista  tekijöistä  muodostetun 
summamuuttujan luotettavuus on kuitenkin Cronbachin alfan mukaan heikko (α = 0,093).
Reliabiliteettitestin  perusteella  ei  mistään  tarjoilumuodosta  saada  kaikkien  tekijöiden 
muodostamasta summamuuttujasta hyväksyttäviä arvoja. Hyväksyttäviin arvoihin – kun 
rajaksi asetetaan 0,6 – päästään vain buffet- ja à la carte -tarjoiluissa ja niissäkin vasta 
kun tekijöitä on jäljellä kaksi.
Kuvio 50: Vastausten keskittyminen tarjoilumuodoittain yksintyöskentelyn suhteen.
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6.4 Muuta tarjoilutyöstä paljastunutta
Suurin osa tarjoilijoiden avoimesti  lisätyistä kommenteista on jotenkin liittynyt edellä 
mainittuihin  kuormitustekijöihin.  Muutamat  kommentit  bankettitarjoilusta  poikkeavat 
kuitenkin  näistä.  Kuormittaviksi  tekijöiksi  bankettitarjoilussa  on  mainittu  lisäksi 
tilanahtaus,  huonot  esivalmistelut,  yllätykset  ja  muutokset  ohjelmassa  ja  ongelmat 
tuotteiden  kanssa.  Yllätyksistä  on  erityisesti  mainittu  bankettitarjoilussa  etukäteen 
ilmoittamattomat  erikoisruokavaliot.  Yleisesti  tarjoilutyöstä  on  kommentoitu,  etteivät 
tauot toimi.
Keikkatarjoilusta on vastaajilla myös ollut mielipiteitä. Keikkatyön ilta-, viikonloppu- ja 
kesäpainotteisuus  mainitaan  yhtenä  ongelmana.  Lisäksi  vastaajan  4  mukaan 
keikkatarjoilija  on  täysin  työnantajan  armoilla.  Työnantajalla  hän  tarkoittanee  työn 
tilaajaa eikä henkilöstövuokrausyritystä. Vastaaja jatkaa kommenttiaan näin:
”välillä keikka sovittua lyhyempi, toisinaan ei pääse pois sovitusti, mikä rassaa jos seuraavana aamuna 
aikainen vuoro” (vastaaja 4).
Yksi vastaaja kritisoi esimiestyötä tilaajayrityksissä vahvasti:
”Henkistä kuormitusta tulee epävarmuudesta --- sekä keikkapaikoilla päsmäröivistä epäpätevistä 
esimiehistä/-naisista.” (Vastaaja 33.)
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6.5 Tarjoilijoiden henkinen hyvinvointi
Tarjoilijoiden  henkistä  hyvinvointia  selvitetään  6  mittarin  ja  niistä  muodostetun 
summamuuttujan avulla. Mittarit ovat 1) uupumus, 2) kyynisyys, 3) ahdistus, 4) pirteys, 
5)  itsensä  arvostaminen  ja  ajatusten  selkeys.  Mittareiden  keskittyminen  keskiarvon, 
keskimmäisen havainnon ja yleisimmän havainnon suhteen näkyvät seuraavalla sivulla 
olevasta  kuviosta  35.  Kuviossa  alimpana  viivana  on  mittareiden  keskihajonta. 
Huomioitavaa on, että yleisin ja keskimmäinen havainto osuvat samaan arvoon jokaisen 
mittarin kohdalla.
Henkisen  kuormituksen  kokonaisuutta  mittaavan summamuuttujan  keskiarvo  on 3,97. 
Yleisin  ja  keskimmäinen  havainto  ovat  molemmat  4.  Lisäksi  summamuuttujan 
keskihajonta on verrattain pieni, vain 0,645. Reliabiliteettitestin perusteella kuormituksen 
summamuuttuja  on  muita  tutkimuksessa  käytettyjä  summamuuttujia  selkeästi 
luotettavampi. Muuttuja saa testissä Cronbachin alfa -arvon 0,711. Suhteellisen korkea 
alfa-arvo  viittaa  siihen,  että  muuttujaan  sisällytetyt  osiot  kuvaavat  samantyyppistä 
ilmiötä, mikä puolestaan on merkki muuttujan luotettavuudesta.
Kuormituksen summamuuttujan lisäksi yksittäisetkin mittarit painottuvat asteikon suuriin 
arvoihin.  Kyynisyyden  ja  ahdistuksen  mittareiden  osalta  keskimmäiset  ja  yleisimmät 
arvot ovat 5, mikä on käytössä olevan asteikon suurin arvo. Asteikko toimii tässä samalla 
tavalla  kuin  aiemminkin:  mitä  suurempi  arvo,  sitä  parempi  hyvinvoinnin  kannalta. 
Keskihajonta  on  pienin  kuormituksen  summamuuttujalla,  jolla  se  on  0,653.  Suurin 
Kuvio 35: Kuormitusmittareiden keskiluvut
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keskihajonta  on  puolestaan  arvostuksessa,  jossa  keskihajonta  on  1,148.  Kaikki 
tutkimukseen vastanneet 34 tarjoilijaa ovat vastanneet kaikkiin kuormitusmittareihin.
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7 Tulokset käytännössä
Edellisessä  kappaleessa  kuormitustekijät  esitettiin  tilastollisin  keinoin.  Mitä  tilastojen 
antamat vastaukset tarkoittavat? Tässä kappaleessa tiivistetään tulosten anti ja vastataan 
niiden perusteella tutkimuksen varsinaisiin tutkimuskysymyksiin:
1) Mitä kuormitustekijöitä tarjoilutyössä esiintyy?
2) Poikkeavatko tarjoilumuodot toisistaan kuormitustekijöiden esiintymisessä?
3) Miten tarjoilijat reagoivat kuormitukseen?
Tutkimuksen tulokset käydään kuormitustekijöiden osalta läpi aluksi tarjoilumuodoittain 
ja  sitten  tarjoilutyönä  kokonaisuutena.  Ennen  tarjoilutyön  tarkastelua  kokonaisuutena 
selvitetään tarjoilijoiden kuormittuminen yleisesti tarjoilutyön osalta. Selvitetään miten 
eri  tarjoilumuodoissa  ja  tarjoilutyössä  kokonaisuutena  mittarit  jakautuvat  henkisen 
hyvinvoinnin  kannalta  hyviin  ja  huonoihin kuormitustekijöihin.  Lopuksi  käydään läpi 
tulosten merkitsevyys.
Saadut tulokset kytketään tutkimuksessa käytettyyn viitekehykseen. Tämä tehdään niin, 
että vastaukset tutkimuskysymyksiin esitetään viitekehyksin, jotka on sovitettu erikseen 
jokaiseen  tarjoilumuotoon.  Näistä  viitekehyksistä  on  jätetty  pois  henkinen  kuormitus. 
Tämä  tehdään  siksi,  ettei  tarjoilijoiden  reagointia  kuormitustekijöihin  voida  tässä 
tutkimuksessa  erotella  tarjoilumuodoittain,  koska  tarjoilijat  ovat  tehneet  töitä  useissa 
tarjoilumuodoissa.  Viitekehysten  avulla  saadaan  selville  vastaukset  kahteen 
ensimmäiseen  tutkimuskysymykseen.  Kysymykseen  tarjoilijoiden  reagoinnista 
kuormitukseen vastataan erikseen viitekehysten esittämisen jälkeen.
Kuormitustekijöitä on tutkimuksessa selvitetty viidestä eri tarjoilumuodosta ja kolmesta 
kuormitustekijäryhmästä.  Oheisissa  viidessä  kuviossa  (ks.  kuviot  51–55)  esitetään 
tarjoilumuodoissa  kuormitustekijöistä  ne,  jotka  erottuvat  joko  henkistä  hyvinvointia 
lisäävinä  (kuvioissa  merkintä  ”+”)  tai  hyvinvointia  heikentävinä  (kuvioissa  merkintä 
”–”  )  tekijöinä.  Näistä  selviää  myös  yleisesti  mitä  kuormitustekijöitä  tarjoilutyössä 
kokonaisuutena esiintyy.
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7.1 Kuormitustekijöiden esiintyminen bankettitarjoilussa
Bankettitarjoilun osalta työn yleisten vaatimusten mittareista heikoimmat arvot tulevat 
työn  vaatimusten  mittareista  odotus  ja  etsiminen.  Parhaat  arvot  puolestaan  tulevat 
mittareista  taidot  ja  vaativuus.  Bankettitarjoilu  sisältää  näin  ollen  paljon  odottelua  ja 
aikaa  kuluu  työn  suorittamiseen  tarvittavien  tavaroiden  etsimiseen.  Odottelun 
kuormittavaa  vaikutusta  bankettitarjoilussa  kuvaa  vastaajan  2  kommentti 
bankettitarjoilun  avoimeen  kysymykseen:  “Stressaava:  välillä  pitkäkin  odottelu”. 
Toisaalta tehtävät sovitetaan hyvin tarjoilijoiden taitojen mukaan ja tehtävien vaativuus 
on sopiva suurimmalle osalle tarjoilijoista.
Työn  palkitsevuuden  mittareista  bankettitarjoilu  saa  heikoimmat  arvot  mittareista 
päätäntävalta,  ohjeistus  ja  valvonta.  Mittarit  merkittävyys,  kiitos  asiakkailta  ja  kiitos 
johdolta  toimivat  kuitenkin  näiden  vastapainona.  Bankettitarjoilussa  tarjoilijoiden 
päätäntävalta on siis heikkoa, koska työ on tarkasti ohjeistettua. Tarjoilijoiden suoritusta 
myös valvotaan tarkkaan. Tarjoilijat katsovat kuitenkin tekevänsä merkittävää työtä ja 
saavat siitä kiitosta asiakkailta ja suuri osa myös esimieheltä ja työtovereilta. Esimieheltä 
saatavan kriittisen palautteen suhteen bankettitarjoilussa on parantamisen varaa.
Bankettitarjoilussa  yksintyöskentely  on  harvinaista.  Emotionaalisten  vaatimusten 
mittareista myös asiakkaiden ja työntekijöiden käytös on tulosten perusteella henkisen 
hyvinvoinnin  kannalta  hyvää.  Emotionaalinen  dissonanssi  ja  herkkyysvaatimus  ovat 
mittareina  kuitenkin  hyvinvoinnin  kannalta  heikkoja.  Bankettitarjoilussa  joutuu 
harvemmin  työskentelemään  yksin  ja  asiakkaat  ja  työntekijät  kohtelevat  tarjoilijoita 
asiallisesti, mutta tarjoilijat eivät pysty vapaasti ilmaisemaan omia tunnetilojaan. Lisäksi 
tarjoilijat  joutuvat  tulkitsemaan  asiakkaan  tunnetiloja  ja  muokkaamaan  toimintaansa 
niiden mukaan. 
Emotionaalisten  vaatimusten  mittareista  bankettitarjoilussa  kaikki  viisi  poikkeavat 
hyvinvoinnin  kannalta  hyvään  tai  huonoon  suuntaan  asteikon  keskiarvosta. 
Herkkyysvaatimus  ja  emotionaalinen  dissonanssi  ovat  hyvinvoinnin  kannalta 
ongelmallisia mittareita. Asiakkaiden käyttäytyminen, työntekijöiden käyttäytyminen ja 
yksintyöskentely  saavat  mittareina  hyvinvoinnin  kannalta  hyviä  arvoja.  Tarjoilijat 
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joutuvat  bankettitarjoilussa  siis  tulkitsemaan  asiakkaiden  tunnetiloja  ja  muokkaamaan 
omaa  käytöstään  niiden  perusteella.  Asiakkaat  ja  työtoverit  käyttäytyvät  kuitenkin 
asiallisesti tarjoilijoita kohtaan eikä työtä joudu usein tekemään yksin. Kuvioon 51 on 
tiivistetty  bankettitarjoilun  henkisen  hyvinvoinnin  kannalta  hyvät  (+)  ja  huonot  (–) 
mittarit.
7.2 Kuormitustekijöiden esiintyminen buffettarjoilussa
Buffettarjoilussa  yleisten  vaatimusten  heikoin  arvo  tulee  mittarista  kiire.  Tavaroiden 
etsimisen osalta arvot ovat myös heikohkot. Parhaat arvot puolestaan tulevat mittareista 
odotus ja taidot. Buffettarjoilu sisältää siis vähän odottelua mutta paljon kiirettä. Näin 
ollen  kiiretilanteiden  vastapainoksi  ei  ole  rauhallisempia  hetkiä  kiiretilanteista 
aiheutuneesta rasituksesta palautumiseen.
Tarvittavia tavaroita joutuu buffatarjoilussa bankettitarjoilun tapaan etsimään, jotta työn 
saisi suoritettua. Työntekijöiden taidot otetaan bankettitarjoilun tapaan hyvin huomioon 
tehtävien  jakamisessa.  Tehtävien  vaativuus  jakaa  tarjoilijoiden  mielipiteitä:  osalle 
tehtävät ovat sopivan vaativia, osalle ei.
Kuvio 51: Bankettitarjoilun kuormitustekijät.
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Buffettarjoilussa työn palkitsevuuden mittarit  jakavat  mielipiteitä.  Ainoa mittari,  josta 
tulee selkeästi heikko arvo, on kiitos esimieheltä. Vastaavasti ainoat mittarit, joista tulevat 
selkeästi  hyvät  arvot,  ovat  työn merkittävyys ja  asiakkailta  saatava kiitos.  Mielipiteet 
jakautuvat  vahvasti  mittareissa  päätäntävalta,  ohjeistus,  valvonta,  kriittinen  palaute 
esimieheltä  ja  työtovereilta  saatava kiitos.  Buffettarjoilussa työn katsotaan siis  olevan 
merkittävää ja asiakkaat kiittävät hyvin tehdystä työstä. Esimiehet kiittävät puolestaan 
harvemmin tarjoilijoita hyvin tehdystä työstä. 
Bankettitarjoilun  tapaan  buffettarjoilussa  kaikki  emotionaalisen  kuormituksen  mittarit 
toimivat  hyvinvoinnin kannalta  joko hyvinä tai  huonoina mittareina.  Bankettitarjoilun 
tapaan  herkkyysvaatimus  ja  emotionaalinen  dissonanssi  ovat  hyvinvoinnin  kannalta 
ongelmallisia  mittareita  myös  buffettarjoilussa.  Asiakkaiden  käyttäytyminen, 
työntekijöiden  käyttäytyminen  ja  yksintyöskentely  saavat  mittareina  hyvinvoinnin 
kannalta hyviä arvoja. Asiakkaiden tunnetilojen tunnistaminen ja oman käyttäytymisen 
muokkaaminen näiden tunnetilojen mukaan kuuluu myös buffettarjoiluun. Asiakkaat ja 
työtoverit  käyttäytyvät  kuitenkin  asiallisesti  tarjoilijoita  kohtaan  eikä  työtä  joudu 
useinkaan  tekemään  yksin.  Kuvioon  52  on  tiivistetty  buffettarjoilun  henkisen 
hyvinvoinnin kannalta hyvät (+) ja huonot (–) mittarit.
Kuvio 52: Buffettarjoilun kuormitustekijät.
Buffatarjoilu
Yleiset vaatimukset
+ -
odotus kiire
taidot
opastus
Palkitsevuus
+ -
merkittävyys valvonta
kiitos asiakkailta
Emotionaaliset vaatimukset
+ -
asiakkaiden 
käytös
emotionaalinen 
dissonanssi
työntekijöiden 
käytös
herkkyysvaatimus
yksintyö
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7.3 Kuormitustekijöiden esiintyminen à la carte -tarjoilussa
A la carte -tarjoilussa heikoimmat arvot yleisistä vaatimuksista tulevat mittareista kiire ja 
opastus.  Paras  arvo  tulee  mittarista  vaativuus.  Tehtävien  sovittamisesta  työntekijän 
taitojen  mukaan  à  la  carte  -tarjoilussa  arvot  ovat  aavistuksen  muita  tarjoilumuotoja 
heikommat.  Muiden  yleisten  vaatimusten  mittareiden  osalta  tarjoilijoiden  mielipiteet 
hajoavat 
A la carte -tarjoilu on siis kiireistä työtä, jossa odottelua on vähemmän kuin esimerkiksi 
bankettitarjoilussa,  mutta  enemmän  kuin  buffatarjoilussa.  Palautumisaikaa  kiireen 
aiheuttamasta rasituksesta näyttää olevan buffatarjoilua enemmän. Opastus tehtäviin on 
heikompaa  kuin  muissa  tarjoilumuodoissa.  Enemmistö  vastaajista  on  kuitenkin  sitä 
mieltä, että tehtävät ovat sopivan vaativia, vaikka tehtävien sovittamisen taitojen mukaan 
katsotaankin olevan muita tarjoilumuotoja heikompaa.
Palkitsevuusmittareiden  osalta  à  la  carte  -tarjoilussa  tarjoilijat  saavat  buffettarjoilusta 
poiketen esimieheltä  kiitosta  hyvästä  työstään.  Tarjoilijat  saavat  à  la  carte -tarjoilussa 
kiitosta myös asiakkailta. Tehtävien katsotaan lisäksi olevan melko tarkkaan ohjeistettuja 
à la carte -tarjoilussa, ja tehtävien suorittamista ohjeistuksen mukaan myös valvotaan. 
Tarjoilumuodoista vähiten kiitosta työtovereilta saa à la carte -tarjoilusta. Vastapainoksi 
työn  katsotaan  kuitenkin  olevan  merkittävää.  Mielipiteitä  à  la  carte  -tarjoilun 
palkitsevuusmittareissa jakavat päätäntävalta ja kriittinen palaute esimieheltä.
A la  carte  -tarjoilu  poikkeaa  banketti-  ja  buffatarjoilusta  emotionaalisten  mittareiden 
osalta  vain yksintyöskentelyn osalta.  Herkkyysvaatimus ja emotionaalinen dissonanssi 
ovat selkeästi hyvinvoinnin kannalta huonoja mittareita. Asiakkaiden ja työntekijöiden 
käytös  on  myös  enimmäkseen  hyvää.  Yksintyöskentely  ei  à  la  carte  -tarjoilussa  ole 
hyvinvoinnin kannalta hyvä eikä huono. Kuvioon 53 on tiivistetty à la carte -tarjoilun 
henkisen hyvinvoinnin kannalta hyvät (+) ja huonot (–) mittarit.
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7.4 Kuormitustekijöiden esiintyminen kokouskahvituksien hoidossa
Kokouskahvituksissa  yleisten  vaatimusten  heikoimmat  arvot  hyvinvoinnin  kannalta 
tulevat  mittareista  odotus,  kiire  ja  etsiminen.  Vastapainoksi  mittarit  opastus  ja  taidot 
saavat  hyvinvoinnin  kannalta  hyviä  arvoja.  Mittareina  tehtävien  vaativuus  ja 
keskeytykset  jakavat  tarjoilijoiden  mielipiteitä.  Tehtävien  vaativuudessa  paino  on 
kuitenkin hyvinvoinnin kannalta hyvissä arvoissa.
Kokouskahvitusten tarjoilu sisältää siis à la carte -tarjoilun tapaan kiirehuippuja, joiden 
vastapainoksi  on  kuitenkin  à  la  carte  -tarjoilua  enemmän  odottelua.  Tarvittavien 
tavaroiden etsiminen on kokouskahvitusten tarjoilussa muita tarjoilumuotoja yleisempää. 
Opastus tehtäviin on kokoustarjoilussa kuitenkin paremmin toteutettu kuin esimerkiksi 
banketti-  tai  a  la  carte  -tarjoilussa.  Lisäksi  tarjoilijoiden  taidot  huomioidaan  hyvin 
tehtävien jaossa. Tehtävät ovat myös suurelle osalle vastaajista sopivan vaativia, mutta 
osa  kokee  työn  sisältävän  paljon  keskeytyksiä,  osa  puolestaan  kokee  tilanteen 
päinvastaiseksi. 
Palkitsevuusmittareiden osalta kokouskahvitusten hoidon katsotaan olevan merkittävää ja 
Kuvio 53: A la carte -tarjoilun kuormitustekijät.
A la carte -tarjoilu
Yleiset vaatimukset
+ -
vaativuus kiire
taidot opastus
odotus
Palkitsevuus
+ -
kiitos asiakkailta ohjeistus
merkittävyys valvonta
kiitos johdolta
Emotionaaliset vaatimukset
+ -
asiakkaiden 
käytös
emotionaalinen 
dissonanssi
työntekijöiden 
käytös
herkkyysvaatimus
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asiakkailta  saa  kiitosta  hyvästä  työstä.  Hyvinvoinnin  kannalta  heikkoja 
palkitsevuusmittareita ovat kokouskahvituksissa tehtäviin ohjeistus ja valvonta. Ohjeistus 
ei  siis  aina ole riittävää,  mutta  työn tekoa valvotaan sitäkin tarkemmin. Työtovereilta 
saatava  kiitos  ja  esimieheltä  saatava  kiitos  ja  kriittinen  palaute  jakavat  tarjoilijoiden 
mielipiteitä. 
Emotionaalisten  vaatimusten  osalta  kokouskahvitusten  hoito  ei  juuri  poikkea  edellä 
mainituista  tarjoilumuodoista.  Ainoa poikkeavuus on,  että kokouskahvitusten hoito on 
muita  tarjoilumuotoja  yksinäisempää  työtä.  Yksintyöskentely  toimiikin  tässä 
tarjoilumuodossa  hyvinvoinnin  kannalta  heikentävänä  mittarina.  Kuvioon  54  on 
tiivistetty  kokouskahvitusten  henkisen  hyvinvoinnin  kannalta  hyvät  (+)  ja  huonot  (–) 
mittarit.
7.5 Kuormitustekijöiden esiintyminen baaritarjoilussa
Baaritarjoilukin saa muiden tarjoilumuotojen lailla – bankettitarjoilua lukuunottamatta – 
yleisten  vaatimusten  mittarista  kiire  heikon  arvosanan.  Taitojen,  vaativuuden  ja 
keskeytysten  mittarien  havainnot  painottuvat  hyvinvoinnin  kannalta  positiivisiin 
arvoihin.  Muiden  yleisten  vaatimusten  mittarien  osalta  tarjoilijoiden  mielipiteet 
Kuvio 54: Kokouskahvitusten kuormitustekijät.
Kokouskahvitukset
Yleiset vaatimukset
+ -
taidot kiire
opastus etsiminen
vaativuus
Palkitsevuus
+ -
merkittävyys ohjeistus
kiitos asiakkailta valvonta
päätäntävalta
Emotionaaliset vaatimukset
+ -
asiakkaiden 
käytös
emotionaalinen 
dissonanssi
työntekijöiden 
käytös
yksintyö
herkkyysvaatimus
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jakautuvat.
Baaritarjoilu on siis kiireistä työtä, joka osan mielestä kuitenkin sisältää myös odottelua, 
osan  mielestä  ei.  Tarvittavasta  opastuksesta  huolehditaan  baaritarjoilussa  hyvin  ja 
tehtävät sovitetaan tarjoilijoiden taitojen mukaan. Tehtävät tuntuvat tarjoilijoista sopivan 
vaativilta. Keskeytyksiä ei enemmistön mielestä ole huomattavasti, mutta osan mielestä 
tavaroita joutuu etsimään.
Kokouskahvitusten tarjoilu ja baaritarjoilu vastaavat toisiaan melkein kaikkien palkitse-
vuusmittarien  osalta.  Työn  katsotaan  olevan  merkittävää  ja  asiakkailta  saa  kiitosta 
hyvästä työstä. Tehtävien ohjeistus, valvonta, työtovereilta saatava kiitos ja esimieheltä 
saatava  kiitos  ja  kriittinen  palaute  jakavat  tarjoilijoiden  mielipiteitä.  Päätäntävaltaa 
mittaavan mittarin painotus on baaritarjoilussa hyvinvoinnin kannalta positiivisempi kuin 
kokouskahvitusten hoidossa. 
Palkitsevuusmittareiden tavoin baaritarjoilu ja kokouskahvitusten hoito vastaavat toisiaan 
emotionaalisten vaatimusten mittareiden osalta.  Ainoana poikkeuksena on asiakkaiden 
käyttäytyminen, joka baaritarjoilussa on ainoana tarjoilumuotona hyvinvoinnin kannalta 
huono mittari. Kuvioon 55 on tiivistetty baaritarjoilun henkisen hyvinvoinnin kannalta 
hyvät (+) ja huonot (–) mittarit.
Kuvio 55: Baaritarjoilun kuormitustekijät.
Baaritarjoilu
Yleiset vaatimukset
+ -
vaativuus kiire
keskeytykset
taidot
Palkitsevuus
+ -
merkittävyys (kriittinen palaute)
päätäntävalta
kiitos asiakkailta
Emotionaaliset vaatimukset
+ -
työntekijöiden 
käytös
herkkyysvaatimus
emotionaalinen 
dissonanssi
asiakkaiden käytös,
yksintyö
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7.6 Tarjoilijoiden henkinen hyvinvointi
Tulokset  tarjoilijoiden  kuormittumisesta  osoittavat  tarjoilijoiden  olevan  hyvässä 
henkisessä kunnossa. Kuormitusta mittaavan summamuuttujan jakauma keskittyy arvoon 
neljä.  Joidenkin  yksittäisten  mittareiden  osalta  yleisin  arvo  ja  keskimmäinen  arvo 
sijoittuvat  arvoon  viisi  –  parhaimpaan  mahdolliseen  arvoon.  Kuormitustekijät,  joiden 
pitäisi  teorian  mukaan  heikentää  hyvinvointia,  eivät  aiheuta  tarjoilijoille  ongelmia. 
Henkistä  hyvinvointia  parantavien  tekijöiden  olemassaolo  näyttää  tasoittavan 
kuormittavien tekijöiden vaikutusta. 
Kuormitustekijöiden  toisiaan  tasoittava  vaikutus  on  havaittavissa,  kun  tarkastellaan 
kaikkien kolmen ryhmän – vaatimukset,  palkitsevuus ja  emotionaaliset  vaatimukset  – 
kokonaisuuksia. Heikkojen arvojen ja suurempien arvojen osa-alueet tasoittavat toisiaan 
kohti keskimmäistä arvoa. Tarjoilutyö on kokonaisuus. Näin toteaa myös yksi vastaajista:
”Motivoivaa: Kun kaikki toimii hienosti kokonaisuutena” (vastaaja 2)
Edellinen  kommentti  on  suunnattu  bankettitarjoiluun,  mutta  kuvaa  hyvin  koko 
tarjoilualaa  vuokratyön  näkemyksestä.  Tulosten  valossa  tarjoilutyö  kokonaisuutena  ei 
näytä aiheuttavan liiallista kuormitusta.
7.7 Kuormitustekijöiden esiintyminen tarjoilutyössä
Tarjoilumuotojen välisessä tarkastelussa paljastuu sekä yhtäläisyyksiä että eroavuuksia. 
Kaikissa tarjoilumuodoissa hyvinvoinnin kannalta hyvin arvoin esiintyviksi mittareiksi 
paljastuvat  tehtävien  vaativuus,  työn  merkitsevyys,  asiakkailta  saatava  kiitos  ja 
työntekijöiden  käyttäytyminen  toisiaan  kohtaan.  Hyvinvointia  heikentävin  arvoin 
esiintyviä  mittareita  kaikissa  tarjoilumuodoissa  ovat  puolestaan  kiire,  valvonta, 
herkkyysvaatimus ja emotionaalinen dissonanssi.
Edellä mainitut mittarit esiintyvät siis samalla tavalla kaikissa tarjoilumuodoissa. Työn 
sisältämä odottelu, työntekijän päätäntävalta, ohjeistus tehtäviin, asiakkaiden asiallinen 
käyttäytyminen  tarjoilijoita  kohtaan  ja  yksintyöskentely  puolestaan  ovat  puolestaan 
mittareita,  joiden  esiintyminen  vaihtelee  tarjoilumuodoittain.  Esimerkiksi 
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yksintyöskentely  ja  odottelu  ovat  kokouskahvituksissa  yleisiä  ja  bankettitarjoilussa 
harvinaisia.  Lisäksi  baaritarjoilussa  tarjoilijalla  on  eniten  päätäntävaltaa  omien 
tehtäviensä suorittamisessa – vähiten päätäntävaltaa  tarjoilijalla  on bankettitarjoilussa. 
Yhtäläisyydet ja eroavuudet pohjautuvat liitteiden 4–6 ristiintaulukoihin. 
Miten mittarit esiintyvät tarjoilutyössä kokonaisuutena? Kun tarjoilutyötä tarkastellaan 
kokonaisuutena,  työn yleisistä  vaatimuksista  vain tehtävien sopeuttaminen työntekijän 
taitojen mukaan ja tehtävien vaativuus toimivat hyvinvoinnin kannalta hyvinä mittareina. 
Kiire on puolestaan hyvinvointia heikentävä mittari työn yleisistä vaatimuksista. Työn 
palkitsevuuden mittareista hyviä mittareita ovat työn merkittävyys ja asiakkailta saatava 
kiitos hyvästä työstä. Työn valvonta on puolestaan tiukkaa ja ohjeistus tehtäviin heikkoa.
Kokonaisuus tarjoilutyön kuormitustekijöistä ja tarjoilijoiden reagoinnista niihin näkyy 
kuviosta  56.  Siinä  on  tutkimuksen  viitekehykseen  koottu  yleisesti  tarjoilutyössä 
hyvinvoinnin  kannalta  hyvät  (merkintä  ”–”)  ja  huonot  tekijät  (merkintä  ”+”).  Lisäksi 
kuvioon on merkitty tarjoilijoiden hyvinvointia kuvaavan kuormituksen summamuuttujan 
mukainen arvosana.
Kuvio 56: Tarjoilutyön kuormitus viitekehyksessä.
Tarjoilutyö
Yleiset vaatimukset
+ –
vaativuus,
taidot
kiire
Palkitsevuus
+ –
merkittävyys,
kiitos asiakkailta
ohjeistus,
valvonta
Emotionaaliset vaatimukset
+ –
asiakkaiden 
käytös,
työntekijöiden 
käytös
emotionaalinen 
dissonanssi,
herkkyysvaatimus
Kuormitusmittarista
arvosana 4/5
=> tarjoilijoiden hyvinvointi
on kiitettävää
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7.8 Tulosten merkitsevyys
Viitekehyksissä ei käsitellä kuormitustekijäryhmistä muodostettuja summamuuttujia vaan 
käsittelyssä  pitäydytään  yksittäisissä  tekijöissä.  Summamuuttujien  keskittymistä 
kuvaavat lukemat esitetään liitteessä 3. Kaikkien ryhmien summamuuttujat keskittyvät 
asteikon  keskimmäisen  arvon  läheisyyteen,  mikä  viittaa  siihen,  että  kuormitustekijät 
tasoittavat toisiaan eikä tarjoilijoiden näin ollen tulisi kärsiä liiallisesta tai liian vähäisestä 
henkisestä  kuormituksesta.  Kaikista  ryhmien  tekijöistä  muodostettujen  ryhmien 
summamuuttujien  luotettavuus  ei  kuitenkaan  reliabiliteettitestissä  noussut  kovin 
korkeaksi.
Kokonaisuuksien  tarkastelu  näyttää  kuitenkin  aiheelliselta  tarjoilijoiden 
kuormittuneisuuden tulosten valossa. Kolmanteen tutkimuskysymykseen vastaus on, että 
tarjoilijoiden  reagointi  esiintyviin  kuormitustekijöihin  on  tutkimuksen  perusteella 
positiivista.  Tarjoilijat  ovat  henkisesti  hyvinvoivia.  Vaikka  negatiivisesti  kuormittavia 
tekijöitä  esiintyy,  esiintyy  myös  positiivisesti  kuormittavia  tekijöitä.  Kokonaisuus 
ratkaisee.
Kysymykseen  tarjoilumuotojen  ja  kuormitustekijöiden  välisistä  yhteyksistä  näyttäisi 
vastaus olevan, että yhteyksiä on. Kuormitustekijöiden esiintymisessä näyttäisi  olevan 
sekä  eroja  että  yhtäläisyyksiä  tarjoilumuotojen  välillä.  Tulosten  tarkempi  analysointi 
kuitenkin paljastaa, että vain osa yhteyksistä on tilastollisesti merkitseviä.
Työn  yleisistä  vaatimuksista  tilastollisesti  merkitsevä  yhteys  tarjoilumuodon  ja 
kuormitustekijän  välillä  saadaan  vain  mittareista  kiire  ja  työn  vaativuus.  Työn 
palkitsevuuden  osalta  tilastollisesti  merkitseviä  yhteyksiä  saadaan  päätäntävallan, 
ohjeistuksen  ja  valvonnan  mittareista.  Emotionaalisten  vaatimusten  viidestä  mittarista 
merkitseviä yhteyksiä paljastui kahdesta: asiakkaiden käytöksestä ja yksintyöskentelystä. 
Tilastollisesti merkitseviksi on tässä ilmoitettu mittarit, joissa ANOVA-testin tuloksena 
saatu merkitsevyysarvo on alle 0,05. Tarkat tulokset merkitseviksi havaittujen mittareiden 
osalta löytyvät taulukosta 4.
ANOVA-testin  ja  Kruskal-Wallisin  testin  tuloksien  lisäksi  taulukosta  neljä  löytyvät 
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mittareiden saamat eta²-arvot. Merkitsevien yhteyksien kohdalla eta²-arvot ovat muiden 
mittareiden  saamia  arvoja  korkeammat.  Eta²-arvolla  ilmaistaan  miten  suuri  osa 
kuormitustekijän  esiintymisestä  selittyy  tarjoilumuodolla.  Toisin sanoen,  miten suuren 
osan kuormitustekijän esiintymisestä voi arvioida, kun tiedetään mistä tarjoilumuodosta 
on kyse. Esimerkiksi asiakkaiden käytöksen osalta eta²-arvo on 0,216, mikä tarkoittaa 
sitä, että tarjoilumuoto selittää 21,6 % asiakkaiden käytöksen mittarista. Yksisuuntaisen 
ANOVA-testin ja Kruskal-Wallisin -testin tulokset kaikkien mittareiden osalta näkyvät 
liitteistä 7–9. 
Taulukko  4:  Analyysien  tulokset  merkitseviksi 
havaittujen yhteyksien osalta
ANOVA
Sig.
Kruskal-Wallis
Sig.
Eta²
Kiire ,020 ,024 ,086
Päätäntävalta ,000 ,000 ,169
Valvonta ,014 ,023 ,107
Ohjeistus ,006 ,008 ,092
Asiakkaiden 
käytös
,000 ,000 ,216
Yksintyöskentely ,000 ,001 ,146
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8 Pohdintaa
Tutkimus paljastaa, että tarjoilutyössä esiintyy tekijöistä, joiden teorian perusteella pitäisi 
heikentää  hyvinvointia.  Tarjoilutyössä  esiintyy  myös  tekijöitä,  joiden  teorian  mukaan 
pitäisi parantaa hyvinvointia. Tulosten valossa hyvinvointia parantavat tekijät kumoavat 
heikentävien tekijöiden vaikutuksen.
Kaikissa  tarjoilumuodoissa  henkisen  hyvinvoinnin  kannalta  huonoja  tekijöitä  ovat 
esimerkiksi  kiire,  valvonta,  herkkyysvaatimus  ja  emotionaalinen  dissonanssi. 
Hyvinvoinnin  kannalta  hyviä  tekijöitä  kaikissa  tarjoilumuodoissa  ovat  puolestaan 
esimerkiksi  tehtävien  vaativuus,  työn  merkittävyys,  asiakkailta  saatava  kiitos  ja 
työntekijöiden käyttäytyminen toisiaan kohtaan.  Tekijöitä,  joita esiintyy eri  tavalla  eri 
tarjoilumuodoissa,  ovat  esimerkiksi  työn sisältämä odottelu,  työntekijän päätäntävalta, 
ohjeistus,  asiakkaiden  asiallinen  käyttäytyminen  ja  yksintyöskentely. Miten  nämä 
tulokset on saatu? Voiko niihin luottaa?
Tutkimus  on  toteutettu  tutkimuseettisten  vaatimusten  mukaan.  Tutkimukseen 
osallistuvien koehenkilöiden osalta on Brymanin (2006: 440) mukaan otettava huomioon 
neljä eettistä vaatimusta: tietovaatimus, suostumusvaatimus, luottamuksellisuusvaatimus 
ja tietojen käyttövaatimus. Niin varsinaisessa tutkimuksessa kuin empiiristä tutkimusta 
valmistelevassa pilottitutkimuksessa mukana olleiden henkilöiden tiedot pysyvät täysin 
luottamuksellisina. Heille on kerrottu tutkimuksen tarkoitus ja heidän osallistumisensa on 
ollut  vapaaehtoista.  Tutkimusta  varten  kerättyjä  tietoja  käytetään  vain  tähän 
tutkimukseen. Eettiset vaatimukset täyttyvät näin ollen kaikilta osilta.
Empiiriseen tutkimukseen käytetty tutkimuslomake jouduttiin tekemään alusta asti tätä 
tutkimusta  varten.  Koska  tarjoilutyöstä  ei  suoraan  löytynyt  aikaisempia  vastaavia 
tutkimuksia, on tässä tutkimuksessa jouduttu soveltamaan palveluammateista löytyneitä 
materiaaleja.  Mittaako  käytetty  lomake  sitä  mitä  sillä  on  tarkoitus  mitata?  Saatujen 
tulosten perusteella palveluammatteja yleensä koskevia tietoja voidaan soveltaen käyttää 
myös kuvaamaan tarjoilutyötä ja sen sisältämää kuormitusta.  Lomake mittaa siis  sitä, 
mitä sillä on tarkoituskin mitata.
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Teorian tuloksena syntyneen henkisen kuormituksen mittaamiseen tarkoitetun lomakkeen 
käyttö  ei  ole  rajoitettu  erityisesti  tarjoilutyön  kuormituksen  mittaamiseen.  Pienten 
muutosten  avulla  lomakkeella  on mahdollista  tutkia  muitakin  palvelualoihin  kuuluvia 
ammatteja.
Teoriaan pohjautuvat kuormitustekijäryhmittelyt ja niistä tehdyt summamuuttujat  eivät 
saa  luotettavuustarkkailussa  kovin  hyviä  tuloksia.  Summamuuttujien  sisäinen 
luotettavuus  on  Cronbachin  alfa  -testin  mukaan  kautta  linjan  melko  heikko. 
Kuormitustekijät eivät tämän perusteella mittaisi samaa asiaa. Tulokset puhuvat kuitenkin 
sen puolesta, että kuormitusta on tarkkailtava kokonaisuutena eikä pelkästään yksittäisten 
tekijöiden valossa.
Tutkimuksen luotettavuutta heikentää pieneksi jäänyt vastausten määrä. Pieneksi jäänyt 
otoskoko rajoittaa tilastollisten menetelmien käyttöä. Varianssianalyysi ja sen tueksi tehty 
pienille otoksille soveltuva Kruskal-Wallis -testi vahvistavat kuitenkin toisiaan. Niiden 
valossa  tulosten  tilastollinen  merkitsevyys  useimpien  kuormitustekijöiden  osalta  on 
heikko.  Kuitenkin  lähes  kaikista  niistä  mittareista,  joissa  on  silmämääräisesti 
havaittavissa  eroja  tarjoilumuotojen  välillä,  on  kyseinen  ero  myös  tilastollisesti 
merkitsevä. Osa havaittavissa olevista eroista tarjoilumuotojen välillä olisi kuitenkin ollut 
sattuman sanelemaa. Pieni ja keskittynyt otos saattaa olla vaikuttimena tähän tulokseen. 
Suuremmalla otoksella tuloksiin voisi saada enemmän pohjaa.
Tutkimus  ei  edellä  mainitun  heikon  tilastollisen  merkitsevyyden  takia  mahdollista 
tulosten  laajempaa  yleistämistä.  Tulokset  antavat  vain  kuvan  vuokratyötä  tekevien 
tarjoilijoiden kokemuksista ja henkisestä hyvinvoinnista. Tulokset herättävät kysymyksiä. 
Tarjoilutyöstä saadun kuvan perusteella tarjoilutyö sisältää henkistä kuormitusta lisääviä 
kuormitustekijöitä.  Olisiko  näiden  tekijöiden  esiintymistä  mahdollista  välttää 
työpaikoilla?  Parantuisiko  tarjoilijoiden  henkinen  hyvinvointi  näiden  tekijöiden 
poistamisesta entisestään?
Tähän tutkimukseen vastanneista suuri enemmistö on ollut alalla yli viisi vuotta ja vain 
murto-osa on alalla ilman ammatillista koulutusta. Vastaajilla on siis sekä kokemusta että 
koulutus  ammattiin,  eivätkä  he  kuormitu  työstään.  Ovatko  vähemmän  koulutetut  ja 
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lyhyemmän  aikaa  alalla  työskennelleet  jättäneet  vastaamatta?  Vai  karsiiko 
tarjoiluammatti heikoimmat lenkit pois jo alkuvaiheessa?
Tutkimuksessa keskitytään vain vuokratyönä tehtävään tarjoilutyöhön. Toimivatko samat 
periaatteet  tiettyä  tarjoilumuotoja  vakituisesti  tekevien  tarjoilijoiden  kohdalla? 
Vakituisesti yhden tarjoilumuodon parissa työtä tekevän tarjoilijan työ ei tarjoa vaihtelua 
samalla tavalla kuin useampien tarjoilumuotojen sekoitus tarjoaa.
Entä  miten  tästä  tutkimuksesta  pois  rajatut  organisaatioon  liittyvät  tekijät  vaikuttavat 
henkiseen  kuormittumiseen?  Organisaatioiden  ollessa  mahdollisesti  hyvinkin  erilaisia 
avautuu tästä mielenkiintoinen näkökulma kuormituksen tutkimiseen. Jatkotutkimuksien 
mahdollisuuksia herää siis monia. Henkinen kuormitus on laaja käsite ja tämä tutkimus 
tarjoaa lähinnä pintaraapaisun sen selvittämiseen.
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Liite 1
Kyselylomakkeen saatekirje
Arvoisa Toimija X:n työntekijä,
Teen Helsingin yliopistolla Pro Gradu -tutkimusta tarjoilutyön henkisestä 
kuormituksesta. Olen itsekin tehnyt, ja teen edelleen satunnaisesti opintojeni ohella, 
tarjoilukeikkoja Toimija X:lle. Olemme siis saattaneet tavata töitten merkeissä. Nyt yritän 
kuitenkin suorittaa maisteritutkintoni loppuun. Tämän tutkimuksen tarkoitus on selvittää 
henkisesti kuormittavien tekijöiden esiintymistä tarjoilutyössä ja miten nämä tekijät 
vaikuttavat tarjoilijoihin. Pyydän Teitä ystävällisesti käyttämään noin kymmenen 
minuuttia ajastanne oheisen kyselylomakkeen täyttämiseen.
Panoksenne on erittäin tärkeä tutkimukseni kannalta. Tutkimuksen avulla voidaan 
selvittää mahdollisia ongelmakohtia tarjoilutyössä. Tuloksia voidaan hyödyntää 
tarjoilutyön kehittämisessä mielekkäämmäksi ammatiksi. Vastaamalla kyselyyn autatte 
myös tarjoilijakollegaa valmistumaan elintarviketieteiden maisteriksi.
Vastaukset  käsitellään  nimettöminä  ja  luottamuksellisina.  Pyydän  Teitä  lähettämään 
täytetyt kyselylomakkeet oheisessa palautuskuoressa 6.03.2011 mennessä.
Kiitän jo etukäteen suuresti osallistumisestanne!
Terveisin
Maria Brunberg
maria.brunberg@helsinki.fi
Helsingin yliopisto, Taloustieteen laitos
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Liite 2
Tarjoilutyön henkinen kuormitus: Kyselylomake
OSIO 1 Bankettitarjoilu
A) Kuinka monta bankettitarjoilusta koostuvaa työvuoroa olet tehnyt viimeisen 6 kuukauden
aikana? Ympyröi arviosi mukaan sopivin vaihtoehto.
en yhtään 1-5 vuoroa 6-10 vuoroa 11-20 vuoroa 21 tai enemmän
B) Vastaa seuraaviin kysymyksiin viimeisen 6 kuukauden aikana tekemiesi
bankettitarjoiluvuorojen perusteella ympyröimällä kuvaavin vaihtoehto. Jos et ole tehnyt
yhtään bankettitarjoiluvuoroa, hyppää osioon 2.
täysin 
eri 
mieltä
täysin 
samaa 
mieltä
en
osaa
sanoa
1. Työ sisältää paljon odottelua 1      2      3      4      5 eos
2. Tehtävien suorittamisessa tulee usein kiire 1      2      3      4      5 eos
3. Uusiin tehtäviin opastetaan tarpeeksi 1      2      3      4      5 eos
4. Työtehtävät sovitetaan työntekijän taitojen mukaan 1      2      3      4      5 eos
5. Työtehtävät ovat minulle sopivan vaativia 1      2      3      4      5 eos
6. Tarvittavia tavaroita joutuu jatkuvasti etsimään 1      2      3      4      5 eos
7. Tehtävät voi suorittaa ilman keskeytyksiä 1      2      3      4      5 eos
8. Tehtävien suorittamistavasta saa päättää itse 1      2      3      4      5 eos
9. Työ on tarkkaan ohjeistettua 1      2      3      4      5 eos
10. Työn toteutumista ohjeitten mukaan valvotaan 1      2      3      4      5 eos
11.  Se,  miten  suoritan  tehtäväni,  vaikuttaa  muidenkin 
työhön 1      2      3      4      5 eos
12.  Esimieheltä  saa  rakentavaa  palautetta 
epäonnistumisesta 1      2      3      4      5 eos
13. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta esimieheltä 1      2      3      4      5 eos
14. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta työkavereilta 1      2      3      4      5 eos
15. Asiakkaat kiittävät hyvästä palvelusta 1      2      3      4      5 eos
16.  Työssä  joutuu  tulkitsemaan  asiakkaiden  tunteita  ja 
mielentiloja  ja  sopeuttamaan  käyttäytymisensä  niiden 
mukaan
1      2      3      4      5 eos
17.  Tarjoilija  saa  vapaasti  ilmaista  mielentilansa 
asiakkaille 1      2      3      4      5 eos
18.  Asiakkaat  käyttäytyvät  väkivaltaisesti  tai 
epäasiallisesti tarjoilijoita kohtaan 1      2      3      4      5 eos
19. Työntekijät kohtelevat toisiaan asiallisesti 1      2      3      4      5 eos
20. Työ on enimmäkseen yksintyöskentelyä 1      2      3      4      5 eos
C) Tuliko mieleesi jotakin bankettitarjoilulle ominaista stressaavaa tekijää?
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
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OSIO 2 Buffatarjoilu
A) Kuinka monta buffatarjoilusta koostuvaa työvuoroa olet tehnyt viimeisen 6 kuukauden aikana?
en yhtään 1-5 vuoroa 6-10 vuoroa 11-20 vuoroa 21 tai enemmän
B) Vastaa seuraaviin kysymyksiin viimeisen 6 kuukauden aikana tekemiesi buffatarjoiluvuorojen
perusteella ympyröimällä kuvaavin vaihtoehto. Jos et ole tehnyt yhtään buffatarjoiluvuoroa, hyppää
osioon 3.
täysin 
eri 
mieltä
täysin 
samaa 
mieltä
en
osaa
sanoa
21. Työ sisältää paljon odottelua 1      2      3      4      5 eos
22. Tehtävien suorittamisessa tulee usein kiire 1      2      3      4      5 eos
23. Uusiin tehtäviin opastetaan tarpeeksi 1      2      3      4      5 eos
24. Työtehtävät sovitetaan työntekijän taitojen mukaan 1      2      3      4      5 eos
25. Työtehtävät ovat minulle sopivan vaativia 1      2      3      4      5 eos
26. Tarvittavia tavaroita joutuu jatkuvasti etsimään 1      2      3      4      5 eos
27. Tehtävät voi suorittaa ilman keskeytyksiä 1      2      3      4      5 eos
28. Tehtävien suorittamistavasta saa päättää itse 1      2      3      4      5 eos
29. Työ on tarkkaan ohjeistettua 1      2      3      4      5 eos
30. Työn toteutumista ohjeitten mukaan valvotaan 1      2      3      4      5 eos
31.  Se,  miten  suoritan  tehtäväni,  vaikuttaa  muidenkin 
työhön 1      2      3      4      5 eos
32.  Esimieheltä  saa  rakentavaa  palautetta 
epäonnistumisesta 1      2      3      4      5 eos
33. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta esimieheltä 1      2      3      4      5 eos
34. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta työkavereilta 1      2      3      4      5 eos
35. Asiakkaat kiittävät hyvästä palvelusta 1      2      3      4      5 eos
36.  Työssä  joutuu  tulkitsemaan  asiakkaiden  tunteita  ja 
mielentiloja  ja  sopeuttamaan  käyttäytymisensä  niiden 
mukaan
1      2      3      4      5 eos
37.  Tarjoilija  saa  vapaasti  ilmaista  mielentilansa 
asiakkaille 1      2      3      4      5 eos
38.  Asiakkaat  käyttäytyvät  väkivaltaisesti  tai 
epäasiallisesti tarjoilijoita kohtaan 1      2      3      4      5 eos
39. Työntekijät kohtelevat toisiaan asiallisesti 1      2      3      4      5 eos
40. Työ on enimmäkseen yksintyöskentelyä 1      2      3      4      5 eos
C) Tuliko mieleesi jotakin buffatarjoilulle ominaista stressaavaa tekijää?
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
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OSIO 3 A la carte -tarjoilu
A) Kuinka monta a la carte -tarjoilusta koostuvaa työvuoroa olet tehnyt viimeisen 6 kuukauden
aikana?
en yhtään 1-5 vuoroa 6-10 vuoroa 11-20 vuoroa 21 tai enemmän
B) Vastaa seuraaviin kysymyksiin viimeisen 6 kuukauden aikana tekemiesi a la carte -
tarjoiluvuorojen perusteella ympyröimällä kuvaavin vaihtoehto. Jos et ole tehnyt yhtään
a la carte -tarjoiluvuoroa, hyppää osioon 4.
täysin 
eri 
mieltä
täysin 
samaa 
mieltä
en
osaa
sanoa
41. Työ sisältää paljon odottelua 1      2      3      4      5 eos
42. Tehtävien suorittamisessa tulee usein kiire 1      2      3      4      5 eos
43. Uusiin tehtäviin opastetaan tarpeeksi 1      2      3      4      5 eos
44. Työtehtävät sovitetaan työntekijän taitojen mukaan 1      2      3      4      5 eos
45. Työtehtävät ovat minulle sopivan vaativia 1      2      3      4      5 eos
46. Tarvittavia tavaroita joutuu jatkuvasti etsimään 1      2      3      4      5 eos
47. Tehtävät voi suorittaa ilman keskeytyksiä 1      2      3      4      5 eos
48. Tehtävien suorittamistavasta saa päättää itse 1      2      3      4      5 eos
49. Työ on tarkkaan ohjeistettua 1      2      3      4      5 eos
50. Työn toteutumista ohjeitten mukaan valvotaan 1      2      3      4      5 eos
51.  Se,  miten  suoritan  tehtäväni,  vaikuttaa  muidenkin 
työhön 1      2      3      4      5 eos
52.  Esimieheltä  saa  rakentavaa  palautetta 
epäonnistumisesta 1      2      3      4      5 eos
53. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta esimieheltä 1      2      3      4      5 eos
54. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta työkavereilta 1      2      3      4      5 eos
55. Asiakkaat kiittävät hyvästä palvelusta 1      2      3      4      5 eos
56.  Työssä  joutuu  tulkitsemaan  asiakkaiden  tunteita  ja 
mielentiloja  ja  sopeuttamaan  käyttäytymisensä  niiden 
mukaan
1      2      3      4      5 eos
57.  Tarjoilija  saa  vapaasti  ilmaista  mielentilansa 
asiakkaille 1      2      3      4      5 eos
58.  Asiakkaat  käyttäytyvät  väkivaltaisesti  tai 
epäasiallisesti tarjoilijoita kohtaan 1      2      3      4      5 eos
59. Työntekijät kohtelevat toisiaan asiallisesti 1      2      3      4      5 eos
60. Työ on enimmäkseen yksintyöskentelyä 1      2      3      4      5 eos
C) Tuliko mieleesi jotakin a la carte -tarjoilulle ominaista stressaavaa tekijää?
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
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OSIO 4 Kokouskahvitusten tarjoilu
A) Kuinka monta kokouskahvituksista koostuvaa työvuoroa olet tehnyt viimeisen 6 kuukauden
aikana?
en yhtään 1-5 vuoroa 6-10 vuoroa 11-20 vuoroa 21 tai enemmän
B) Vastaa seuraaviin kysymyksiin viimeisen 6 kuukauden aikana tekemiesi
kokouskahvitusvuorojen perusteella ympyröimällä kuvaavin vaihtoehto.
Jos et ole tehnyt yhtään kokouskahvitusvuoroa, hyppää osioon 5.
täysin 
eri 
mieltä
täysin 
samaa 
mieltä
en
osaa
sanoa
61. Työ sisältää paljon odottelua 1      2      3      4      5 eos
62. Tehtävien suorittamisessa tulee usein kiire 1      2      3      4      5 eos
63. Uusiin tehtäviin opastetaan tarpeeksi 1      2      3      4      5 eos
64. Työtehtävät sovitetaan työntekijän taitojen mukaan 1      2      3      4      5 eos
65. Työtehtävät ovat minulle sopivan vaativia 1      2      3      4      5 eos
66. Tarvittavia tavaroita joutuu jatkuvasti etsimään 1      2      3      4      5 eos
67. Tehtävät voi suorittaa ilman keskeytyksiä 1      2      3      4      5 eos
68. Tehtävien suorittamistavasta saa päättää itse 1      2      3      4      5 eos
69. Työ on tarkkaan ohjeistettua 1      2      3      4      5 eos
70. Työn toteutumista ohjeitten mukaan valvotaan 1      2      3      4      5 eos
71.  Se,  miten  suoritan  tehtäväni,  vaikuttaa  muidenkin 
työhön 1      2      3      4      5 eos
72.  Esimieheltä  saa  rakentavaa  palautetta 
epäonnistumisesta 1      2      3      4      5 eos
73. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta esimieheltä 1      2      3      4      5 eos
74. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta työkavereilta 1      2      3      4      5 eos
75. Asiakkaat kiittävät hyvästä palvelusta 1      2      3      4      5 eos
76.  Työssä  joutuu  tulkitsemaan  asiakkaiden  tunteita  ja 
mielentiloja  ja  sopeuttamaan  käyttäytymisensä  niiden 
mukaan
1      2      3      4      5 eos
77.  Tarjoilija  saa  vapaasti  ilmaista  mielentilansa 
asiakkaille 1      2      3      4      5 eos
78.  Asiakkaat  käyttäytyvät  väkivaltaisesti  tai 
epäasiallisesti tarjoilijoita kohtaan 1      2      3      4      5 eos
79. Työntekijät kohtelevat toisiaan asiallisesti 1      2      3      4      5 eos
80. Työ on enimmäkseen yksintyöskentelyä 1      2      3      4      5 eos
C) Tuliko mieleesi jotakin kokouskahvituksien hoitamiselle ominaista stressaavaa tekijää?
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
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OSIO 5 Baaritarjoilu
A) Kuinka monta baaritarjoilusta koostuvaa työvuoroa olet tehnyt viimeisen 6 kuukauden aikana?
en yhtään 1-5 vuoroa 6-10 vuoroa 11-20 vuoroa 21 tai enemmän
B) Vastaa seuraaviin kysymyksiin viimeisen 6 kuukauden aikana tekemiesi baaritarjoiluvuorojen
perusteella ympyröimällä kuvaavin vaihtoehto. Jos et ole tehnyt yhtään baaritarjoiluvuoroa,
hyppää osioon 6.
täysin 
eri 
mieltä
täysin 
samaa 
mieltä
en
osaa
sanoa
81. Työ sisältää paljon odottelua 1      2      3      4      5 eos
82. Tehtävien suorittamisessa tulee usein kiire 1      2      3      4      5 eos
83. Uusiin tehtäviin opastetaan tarpeeksi 1      2      3      4      5 eos
84. Työtehtävät sovitetaan työntekijän taitojen mukaan 1      2      3      4      5 eos
85. Työtehtävät ovat minulle sopivan vaativia 1      2      3      4      5 eos
86. Tarvittavia tavaroita joutuu jatkuvasti etsimään 1      2      3      4      5 eos
87. Tehtävät voi suorittaa ilman keskeytyksiä 1      2      3      4      5 eos
88. Tehtävien suorittamistavasta saa päättää itse 1      2      3      4      5 eos
89. Työ on tarkkaan ohjeistettua 1      2      3      4      5 eos
90. Työn toteutumista ohjeitten mukaan valvotaan 1      2      3      4      5 eos
91.  Se,  miten  suoritan  tehtäväni,  vaikuttaa  muidenkin 
työhön 1      2      3      4      5 eos
92.  Esimieheltä  saa  rakentavaa  palautetta 
epäonnistumisesta 1      2      3      4      5 eos
93. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta esimieheltä 1      2      3      4      5 eos
94. Hyvin tehdystä työstä saa kiitosta työkavereilta 1      2      3      4      5 eos
95. Asiakkaat kiittävät hyvästä palvelusta 1      2      3      4      5 eos
96.  Työssä  joutuu  tulkitsemaan  asiakkaiden  tunteita  ja 
mielentiloja  ja  sopeuttamaan  käyttäytymisensä  niiden 
mukaan
1      2      3      4      5 eos
97.  Tarjoilija  saa  vapaasti  ilmaista  mielentilansa 
asiakkaille 1      2      3      4      5 eos
98.  Asiakkaat  käyttäytyvät  väkivaltaisesti  tai 
epäasiallisesti tarjoilijoita kohtaan 1      2      3      4      5 eos
99. Työntekijät kohtelevat toisiaan asiallisesti 1      2      3      4      5 eos
100. Työ on enimmäkseen yksintyöskentelyä 1      2      3      4      5 eos
C) Tuliko mieleesi jotakin baaaritarjoilulle ominaista stressaavaa tekijää?
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
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OSIO 6 Kuormittuminen
Miten seuraavat väittämät kuvaavat tämänhetkistä tilannettasi?
täysin 
eri 
mieltä
täysin 
samaa 
mieltä
en
osaa
sanoa
101. Olen liian väsynyt, enkä jaksa keskittyä työhöni 1      2      3      4      5 eos
102. Työstäni ei ole mitään hyötyä 1      2      3      4      5 eos
103.  Olen ahdistunut,  koska  helpotkin tehtävät  tuntuvat 
ylivoimaisen vaikeilta 1      2      3      4      5
eos
104. Nukun yöt hyvin ja tulen töihin pirteänä 1      2      3      4      5 eos
105. Tunnen, että työpanostani arvostetaan 1      2      3      4      5 eos
106.  Ajatukseni  kulkevat  selkeästi  ja  selviydyn 
ongelmallisistakin tilanteista hyvin 1      2      3      4      5
eos
Taustatietoja (laita rasti parhaiten sopivan vastauksen jälkeen)
a) Sukupuoli: nainen____ mies____
b) Ikä: 18-25____ 26-40____ 41-60____ 60->____
c) Kuinka kauan olet ollut keikkatarjoilijana?
0-1 v____ 1-2 v____ 2-5 v____ yli 5 v___
d) Kuinka kauan olet ollut tarjoilijana?
0-1 v____ 1-2 v____ 2-5 v____ yli 5 v___
e) Onko sinulla ammatillista koulutusta tarjoilutyöhön?
Kyllä____ Ei____
f) Millä paikkakunnalla teet pääasiallisesti töitä Shake Inn Oy:lle?
Helsinki____
Muu pääkaupunkiseutu____
Porvoo____
Turku____
Savonlinna____
Kotka____
Ruka____
Muu, mikä?_____________________________________________
g) Tuliko mieleesi jotakin muuta tarjoilutyön henkisestä kuormituksesta tai tästä tutkimuksesta?
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________
Kiitos osallistumisestasi!
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Liite 3
Taulukko summamuuttujien keskiarvoista
Report
tarjoilumuoto
Yleiset 
vaatimukset Palkitsevuus
Emotionaaliset 
vaatimukset
Yleiset vaatimukset 
4*
Palkitsevuus 
4*
banketti Mean 3,06 3,13 3,06 3,06 3,42
N 29 30 30 31 30
Std. Deviation ,590 ,417 ,490 0,79 ,723
Mode 3 3 3 2** 3
Median 3,14 3,06 3,00 3 3,25
Cronbach α 0,56 0,30 0,32 0,67 0,70
buffa Mean 3,07 3,27 2,96 3,23 3,37
N 32 32 32 32 33
Std. Deviation ,450 ,413 ,492 ,670 ,803
Mode 3 3 3 3 3**
Median 3,00 3,25 3,00 3,25 3,25
Cronbach α 0,08 0,28 0,26 0,51 0,70
a la carte Mean 2,98 3,21 2,54 3,1 3,24
N 19 18 21 21 21
Std. Deviation ,495 ,489 ,443 0,705 0,673
Mode 3 4 3 3 3
Median 3,00 3,19 2,60 3,25 3,25
Cronbach α 0,41 0,47 0,06 0,57 0,72
kokous Mean 3,05 3,27 2,85 3,18 3,5
N 26 25 25 27 25
Std. Deviation ,450 ,458 ,484 ,749 0,75
Mode 3 3 3 3 4
Median 3,14 3,13 2,80 3,25 3,5
Cronbach α 0,03 0,36 0,02 0,69 0,67
baari Mean 3,16 3,47 2,61 3,25 3,57
N 18 17 19 18 17
Std. Deviation ,569 ,548 ,356 ,681 ,803
Mode 3 4 3 3 5
Median 3 3,50 2,60 3,5 3,5
Cronbach α 0,58 0,53 *** 0,76 0,81
Total Mean 3,06 3,26 2,84 3,15 3,36
N 124 122 127 126 123
Std. Deviation ,505 ,459 ,496 ,695 ,745
Mode 3 3 3 3 3
Median 3,14 3,25 2,80 3,25 3,25
Cronbach α 0,33 0,38 0,09 0,54 0,62
* Summamuuttujien sisältämät mittarit vaihtelevat tarjoilumuodoittain (ks. taulukot 2 ja 3, 
kappaleista 6.1.8 ja 6.2.9).
** Useita moodeja, joista pienin on esitetty.
*** Cronbachin testiä häiritsee mittareiden negatiivinen keskinäinen korrelaatio.
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Liite 4
Taulukko yleiset vaatimusten mittareiden keskittymisestä tarjoilumuodoittain
Report
tarjoilumuoto odotus kiire opastus taidot vaativuus etsiminen keskeytykset
banketti Mean 2,72 2,66 3,16 3,25 3,97 2,67 3,16
N 32 32 32 32 32 30 31
Std. Deviation 1,170 1,125 1,051 1,047 1,150 1,124 1,157
Mode 2 3 4 4 4 3 3
Median 3 3 3 4 4 3 3
buffa Mean 3,47 2,06 3,24 3,35 3,18 3,00 3,15
N 34 33 34 34 33 33 33
Std. Deviation 1,285 1,029 1,046 ,981 1,402 1,225 1,176
Mode 4 2 4 4 4 2 4
Median 4 2 3 4 3 3 3
a la carte Mean 3,29 1,70 2,81 3,33 3,81 2,95 3,00
N 21 20 21 21 21 21 20
Std. Deviation 1,146 ,733 ,981 ,913 1,030 1,203 1,257
Mode 3 2 2 4 4 2 4
Median 3 2 3 3 4 3 3
kokous Mean 3,04 2,19 3,30 3,59 3,30 2,70 3,11
N 26 27 27 27 27 27 27
Std. Deviation 1,399 1,178 1,031 ,844 1,382 1,171 1,086
Mode 2 1 4 4 3 2 3
Median 3 2 4 4 3 3 3
baari Mean 3,26 2,05 3,22 3,32 3,89 3,16 3,47
N 19 19 18 19 19 19 19
Std. Deviation 1,195 ,911 1,166 ,885 ,937 1,259 1,124
Mode 2 2 4 4 4 3 3
Median 3 2 4 4 4 3 4
Total Mean 3,14 2,18 3,16 3,37 3,60 2,88 3,17
N 132 131 132 133 132 130 130
Std. Deviation 1,261 1,063 1,047 ,941 1,253 1,188 1,149
Mode 3 2 4 4 4 2 3
Median 3 2 3 4 4 3 3
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Liite 5
Taulukko palkitsevuusmittareiden keskittymisestä tarjoilumuodoittain
Report
tarjoilumuoto Päätäntä-
valta ohjeistus valvonta
merkittä-
vyys
palaute 
johto
kiitos 
johto
kiitos 
työtov.
kiitos 
asiakk.
banketti Mean 2,38 2,22 2,31 4,31 3,07 3,41 3,09 4,09
N 32 32 32 32 30 32 32 32
Std. Deviation 1,129 ,870 ,859 ,859 1,112 1,132 1,058 ,963
Mode 2 2 2 5 2 4 4 5
Median 2 2 2 5 3 4 3 4
buffa Mean 2,97 2,82 2,76 4,09 3,18 3,15 3,12 4,09
N 34 34 34 33 33 34 34 34
Std. Deviation 1,058 1,029 ,890 ,914 ,983 1,234 1,149 ,996
Mode 3 3 3 4 3 2 3 4
Median 3 3 3 4 3 3 3 4
a la carte Mean 3,00 2,62 2,67 4,05 3,05 3,29 2,85 4,38
N 21 21 21 21 19 21 20 21
Std. Deviation 1,304 ,921 ,856 ,973 ,970 1,007 1,268 ,865
Mode 4 2 2 4 2 4 2 5
Median 3 3 3 4 3 4 3 5
kokous Mean 3,41 2,69 2,81 4,00 3,28 3,30 2,93 3,78
N 27 26 27 27 25 27 27 27
Std. Deviation 1,083 1,087 ,921 1,038 1,100 ,953 1,107 1,121
Mode 4 2 3 4 2 4 2 4
Median 4 2,5 3 4 3 3 3 4
baari Mean 3,89 3,32 3,26 4,00 2,88 3,16 3,32 3,79
N 19 19 19 19 17 19 19 19
Std. Deviation ,937 1,108 1,195 1,247 ,928 1,119 1,057 1,316
Mode 4 2 4 5 2 2 3 5
Median 4 3 3 5 3 3 3 4
Total Mean 3,05 2,69 2,72 4,11 3,11 3,26 3,06 4,03
N 133 132 133 132 124 133 132 133
Std. Deviation 1,195 1,042 ,964 ,983 1,022 1,093 1,117 1,051
Mode 4 2 2 5 2 4 3 5
Median 3 3 3 4 3 3 3 4
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Liite 6
Taulukko emotionaalisten vaatimusten mittarien keskittymisestä tarjoilumuodoittain
Report
tarjoilumuoto herkkyysvaat. emot.disson. asiak.käytös työnt. Käytös yksintyö
banketti Mean 2,25 1,44 4,16 3,74 3,77
N 32 32 32 31 31
Std. Deviation 1,244 ,759 ,920 ,631 1,230
Mode 1 1 5 4 2
Median 2 1 4 4 4
buffa Mean 2,24 1,53 4,06 3,58 3,44
N 33 34 33 33 34
Std. Deviation 1,119 ,961 ,966 ,663 1,330
Mode 1 1 5 4 5
Median 2,00 1,00 4,00 4,00 3,50
a la carte Mean 1,57 1,24 3,52 3,33 3,05
N 21 21 21 21 21
Std. Deviation ,926 ,436 1,078 ,966 1,244
Mode 1 1 4 3 2
Median 1 1 4 3 3
kokous Mean 2,52 1,56 4,23 3,54 2,41
N 25 27 26 26 27
Std. Deviation 1,418 ,934 1,032 ,706 1,152
Mode 1 1 5 3 2
Median 2 1 5 3,5 2
baari Mean 1,89 2,11 2,74 3,58 2,74
N 19 19 19 19 19
Std. Deviation ,937 1,449 ,991 1,121 1,195
Mode 1 1 2 4 3
Median 2,00 1,00 2,00 4,00 3,00
Total Mean 2,14 1,55 3,84 3,57 3,14
N 130 133 131 130 132
Std. Deviation 1,186 ,957 1,101 ,797 1,320
Mode 1 1 5 4 2
Median 2,00 1,00 4,00 4,00 3,00
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Liite 7
Taulukkona  tarjoilumuodon  ja  yleisten  vaatimusten  varianssianalyysin  (ANOVA), 
Kruskal-Wallisin -testin tulokset ja eta²-arvot
ANOVA Table Kruskal-Wallis
Sum  of 
Squares df
Mean 
Square F
(Anova)
Sig. Sig.
odotus * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 10,394 4 2,599 1,668 ,161 ,143
Within Groups 197,871 127 1,558
Total 208,265 131
kiire * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 12,643 4 3,161 2,965 0,02 ,024
Within Groups 134,319 126 1,066
Total 146,962 130
opastus * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 3,344 4 ,836 ,757 ,555 ,452
Within Groups 140,315 127 1,105
Total 143,659 131
taidot * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 1,892 4 ,473 ,526 ,717 ,771
Within Groups 115,055 128 ,899
Total 116,947 132
vaativuus * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 15,185 4 3,796 2,530 ,044 ,078
Within Groups 190,535 127 1,500
Total 205,720 131
etsiminen * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 4,256 4 1,064 ,748 ,561 ,563
Within Groups 177,775 125 1,422
Total 182,031 129
keskeytykset * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 2,437 4 ,609 ,454 ,769 ,716
Within Groups 167,839 125 1,343
Total 170,277 129
Merkitsevyystaso 0.05
Measures of Association
Eta Eta Squared
odotus * tarjoilumuoto ,223 ,050
kiire * tarjoilumuoto ,293 ,086
opastus * tarjoilumuoto ,153 ,023
taidot * tarjoilumuoto ,127 ,016
vaativuus * tarjoilumuoto ,272 ,074
etsiminen * tarjoilumuoto ,153 ,023
keskeytykset * tarjoilumuoto ,120 ,014
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Liite 8
Taulukkona  tarjoilumuodon  ja  palkitsevuuden  varianssianalyysin  (ANOVA),  Kruskal-
Wallisin -testin tulokset ja eta²-arvot
ANOVA Table Kruskal-Wallis
Sum  of 
Squares df
Mean 
Square F
(Anova)
Sig. Sig.
päätäntävalta * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 31,853 4 7,963 6,502 ,000 ,000
Within Groups 156,779 128 1,225
Total 188,632 132
ohjeistus * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 15,259 4 3,815 3,815 ,006 ,008
Within Groups 127,006 127 1,000
Total 142,265 131
valvonta * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 11,289 4 2,822 3,242 ,014 ,023
Within Groups 111,418 128 ,870
Total 122,707 132
merkittävyys * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 1,960 4 ,490 ,500 ,736 ,759
Within Groups 124,555 127 ,981
Total 126,515 131
palaute johto * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 1,892 4 ,473 ,445 ,776 ,763
Within Groups 126,528 119 1,063
Total 128,419 123
kiitos johto * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 1,364 4 ,341 ,279 ,891 ,866
Within Groups 156,425 128 1,222
Total 157,789 132
kiitos työtov. * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 2,760 4 ,690 ,545 ,703 ,729
Within Groups 160,755 127 1,266
Total 163,515 131
kiitos asiakk. * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 5,649 4 1,412 1,289 ,278 ,332
Within Groups 140,231 128 1,096
Total 145,880 132
Merkitsevyystaso 0.05
Measures of Association
Eta Eta Squared
päätäntävalta * tarjoilumuoto ,411 ,169
ohjeistus * tarjoilumuoto ,328 ,107
valvonta * tarjoilumuoto ,303 ,092
merkittävyys * tarjoilumuoto ,124 ,015
palaute johto * tarjoilumuoto ,121 ,015
kiitos johto * tarjoilumuoto ,093 ,009
kiitos työtov. * tarjoilumuoto ,130 ,017
kiitos asiakk. * tarjoilumuoto ,197 ,039
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Liite 9
Taulukkona  tarjoilumuodon  ja  emotionaalisten  vaatimusten  varianssianalyysin 
(ANOVA), Kruskal-Wallisin -testin tulokset ja eta²-arvot
ANOVA Table Kruskal-Wallis
Sum  of 
Squares df
Mean 
Square F
(Anova)
Sig. Sig.
herkkyysvaat.  * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 12,275 4 3,069 2,267 ,066 ,081
Within Groups 169,233 125 1,354
Total 181,508 129
emot.disson. * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 8,321 4 2,080 2,365 ,056 ,302
Within Groups 112,611 128 ,880
Total 120,932 132
asiak.käytös * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 33,998 4 8,500 8,662 ,000 ,000
Within Groups 123,635 126 ,981
Total 157,634 130
työnt. Käytös * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 2,121 4 ,530 ,831 ,508 ,425
Within Groups 79,756 125 ,638
Total 81,877 129
yksintyö * tarjoilumuoto Between Groups (Combined) 33,308 4 8,327 5,424 ,000 ,001
Within Groups 194,957 127 1,535
Total 228,265 131
Merkitsevyystaso 0.05
Measures of Association
Eta Eta Squared
herkkyysvaat.  * tarjoilumuoto ,260 ,068
emot.disson. * tarjoilumuoto ,262 ,069
asiak.käytös * tarjoilumuoto ,464 ,216
työnt. Käytös * tarjoilumuoto ,161 ,026
yksintyö * tarjoilumuoto ,382 ,146
